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Forord 
 
Masteroppgaven handler om personer som også betegnes som langtidsmottakere av sosialhjelp. Den 
handler om deres opplevelser i møte med et hjelpeapparat som jeg har vært en del av i 20 år. Det har 
vært spennende å få anledning til å fordype seg i deres opplevelser, spesielt med tanke på 
ivaretakelse av personvern.   
Når jeg nå ser slutten av mitt arbeid med masteroppgaven kommer tiden for å takke.  
Jeg vil takke mine informanter for at de så raust har delt med meg deres opplevelser og erfaringer.  
Jeg vil takke Stavanger kommune, mine ledere Bjørn Jørgensen og Eli Karin Fosse, for at de har gitt 
meg permisjon og tilrettelagt arbeidet, slik at jeg har fått anledning til å studere.  
Takk til HUSK – Stavanger regionen, v/Aase Bø- Rygg, for raushet og for stipend, og alle mine 
kollegaer ved HUSK – Stavanger, for nyttige kommentarer, innspill og diskusjoner underveis.  
Spesiell takk til min tålmodige veileder, Anne Grete Jenssen, for at du alltid har hatt tid til meg, og 
tilrettelagt for at jeg har fått gjøre mine egne erfaringer. Du har virkelig klappet meg fremover. 
Utrolig mange takk.  
Takk også til min tålmodige familie, og min kjæreste Ole Jørgen, for all støtte, oppbakking og hjelp.  
 
Stavanger, juli 2011 
Birgit Molland
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Sammendrag og hovedfunn 
Oppgavens tema er ivaretakelse av personvern overfor langtidsmottakere av økonomisk sosialhjelp.  
Problemstillingen er:  
Hvordan opplever langtidsmottakere av økonomisk sosialhjelp informasjonsinnhenting og 
informasjonsflyt i møte med hjelpeapparatet?   
Oppgaven bygger på data, innhentet gjennom kvalitativ forskningsmetode, og individuelle intervju. I 
tillegg er det gjort utstrakt bruk av data fra delprosjektet i samarbeid med Universitetet i Stavanger, 
brukere og sosialtjenesten, HUSK – Stavanger regionen. ”Personvern for mottakere av tjenester og 
stønader i NAV”( Endresen m.fl. 2010). 
Den teoretiske tolkningsrammen er bygget på fenomenologi, hermeneutikk og sosialkonstruktivisme.   
Resultatene fremkommer ved at jeg beskriver hva som fremkom i intervjuene, ut fra både teori og 
datastyrte kategorier, fortolkninger basert på mine refleksjoner om hvordan dette kan forstås, 
sammenholdt med relevant forskning og kjent nyere litteratur om tema.  
De viktigste funnene er:  
 Mine informanter, som er langtidsmottakere av sosialhjelp vet ikke hva som kan innhentes av 
informasjon om dem. De vet heller ikke hva hjelpeapparatet har av informasjon om dem, og 
hvordan denne informasjonen utveksles med andre.  
 Brukerne opplever at det ikke eksisterer taushetsplikt innad i hjelpeapparatet som det 
spørres om erfaringer fra, dvs. kommunal sosialtjeneste/NAV. 
 Det er en forståelse av at legen har en annen strengere taushetsplikt enn resten av 
hjelpeapparatet.   
 Når det gjelder hva som er sensitive opplysninger, fremkommer det at økonomiske 
opplysninger ikke oppfattes som sensitive. Det kan virke som om helseopplysninger er av en 
annen karakter og oppleves mer sensitivt. 
 Flere opplever at informasjon om dem ikke blir lest av saksbehandler, og det oppleves 
dermed som noe tilfeldig på hvilke grunnlag og ut fra hvilke opplysninger avgjørelser blir tatt. 
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 Langtidsmottakere av sosialhjelp tar i bruk ulike strategier, for bl. a å motvirke opplevelse av 
avhengighet, avmakt og skam. 
  Å fortelle sin historie kan virke som en viktig strategi for langtidsmottakere av sosialhjelp, og 
brukes for å motvirke en opplevelse av skam, avhengighet og avmakt, og synes som vesentlig 
for å få hjelp. 
 Langtidsmottakere av sosialhjelp opplever at de ikke har andre valg enn å gi og dele 
informasjon, og å fortelle, for å få hjelp og tjenester.  
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1. Introduksjon av tema og problemstilling 
Jeg starter med å presentere tema for min masteroppgave. Hva som avgjorde valg av tema, hva som 
er belyst i oppgaven og hvorfor. 
Jeg vil også si noe om hvilken forskning som er gjort på området og hvilken forskningsrelevans denne 
studien har.   
Informasjonsinnhenting og informasjonsflyten i møte med hjelpeapparatet, er elementer som 
påvirker personvernet og jeg vil i dette kapittelet også redegjøre for og beskrive hva jeg legger i 
begrepet personvern. 
 
1.1 Oppgavens bakgrunn og tema 
Tema jeg har valgt for oppgaven er; langtidsmottakere av sosialhjelp og deres opplevelser i møte 
med hjelpeapparatet. Jeg fokuserer spesielt på hvordan de opplever å gi fra seg av informasjon og 
hvilken kunnskap de har om informasjonsflyten. Som en av informantene uttalte det:  
”Jeg vet ikke hva de vet om meg, men mappa mi er ganske stor”.  
Utgangspunkt for valg av tema, er at jeg som ansatt i kommunal sosialtjeneste, har vært i kontakt 
med mange av dem som er avhengig av økonomisk sosialhjelp over lang tid. Jeg ønsker å finne mer ut 
om hvordan de opplever møte med det hjelpeapparatet, som jeg i mitt daglige arbeid er en del av. 
Hjelpeapparatet jeg spesielt fokuserer på, er de kommunale sosiale tjenestene, det vil si 
sosialtjenesten som nå er en del av NAV kontoret. 
Problemstillingen har jeg formulert slik: 
 
Hvordan opplever langtidsmottakere av sosialhjelp informasjonsinnhenting og informasjonsflyt i 
møte med hjelpeapparatet?  
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I rapporten, ”Setter vår lit til Storebror… og alle småbrødre med” (Ravlum 2005), fremkommer det at 
befolkningen generelt har stor tillit til at personvernet blir ivaretatt på en god måte, og at de ikke er 
særlig bekymret for at personopplysninger kan bli misbrukt. En stor andel av befolkningen, 
reflekterer heller ikke over at det blir samlet inn opplysninger om dem, eller bryr seg ikke om det.  
Gjelder det samme for dem som har vært avhengige av sosialhjelp over lengre tid? Vet de hvilke 
opplysninger det er mulig å innhente fra andre? Hva tenker de om at informasjon utveksles med 
andre? Hva vet de om - og hvordan oppleves det å gi samtykke til at informasjon innhentes og 
utveksles? Har de underskrevet en samtykkeerklæring? Hva vet – og hva tenker de om det å 
underskrive samtykkeerklæring?  
Jeg vil løfte frem, hvordan det oppleves å bli spurt ut om personlige opplysninger. Men også hvordan 
måten informasjon innhentes på, oppleves? Er det noen opplysninger det er greit å gi fra seg? Er det 
noe som ikke er greit å formidle? 
 Arbeidet med masteroppgaven har pågått samtidig som jeg har deltatt som medforsker i HUSK- 
prosjektet, ”Personvern i NAV”.  Arbeidet med masteroppgaven er imidlertid gjort uavhengig av 
arbeidet i dette prosjektet.   Men det var medvirkende til min interesse for personvern som tema, 
som jeg her i masteroppgaven har arbeidet videre med.  
  
1.2 Formål  
Formålet med studien er å oppnå en større forståelse for og mer kunnskap om, hvordan mennesker 
som er avhengige av økonomisk sosialhjelp opplever sitt møte med hjelpeapparatet. Hvordan 
opplever de sine kontaktpersoner der, spesielt med tanke på å dele personlig informasjon? Jeg 
ønsker å utvikle kunnskap, for å belyse hvilke hensyn hjelpeapparatet må ta for å sikre at 
personvernet ivaretas for langtids sosialhjelpsmottakere spesielt, men også for brukere av 
hjelpeapparatet generelt.  Gjennom å løfte frem langtidsmottakere av sosialhjelp sien opplevelser, 
ønsker jeg å bidra til å forbedre tjenesten og hjelpeapparatet som jeg representerer, og er ansatt i.  
Jeg har et personlig ønske om å formidle resultatene fra studien, til det feltet jeg representerer. Det 
kan gjøres ved at jeg som kommunalt ansatt rådgiver i HUSK-Stavanger regionen og i det kommunale 
sosialtjenestefeltet formidler kunnskapen som her er utviklet til mine kollegaer i kommunen, 
forskere ved universitetet og andre med brukererfaringer fra tjenestene.    
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1.3 Hva forteller forskning 
Det finnes begrenset forskningsbasert kunnskap om langtidsmottakere av sosialhjelp og deres 
opplevelser av informasjonsinnhenting og informasjonsutveksling i møte med hjelpeapparatet.   
Men det finnes noe forskning om langtidsmottakere av sosialhjelp og deres situasjon. Det er også en 
del forskning om langtidsmottakere av økonomisk sosialhjelp i møte med hjelpeapparatet og om 
deres opplevelser i møte med hjelpeapparatet.  Det er hovdesaklig norsk forskning jeg har søkt etter. 
Dette fordi det er det norske hjelpeapparatet; sosialtjenesten og NAV, som utgjør konteksten for det 
jeg undersøker.  
Jeg har valgt å lete etter litteratur og forskning knyttet til følgende tema:  
 Langtidsmottakere av sosialhjelp, deres opplevelser i møte med hjelpeapparatet, spesielt den 
kommunale sosialtjenesten, og nå NAV- kontoret, ettersom behandling av økonomisk 
sosialhjelp inngår her 
 Personvern, sosialhjelpsmottakere og personvern i NAV 
Jeg har også søkt innen eksisterende forskning etter tema, som omhandler aspekter av tillit, 
avhengighet, makt og avmakt, relatert til langtidsmottakere av sosialhjelp og i møte med 
hjelpeapparatet. Denne litteraturen viser jeg til når jeg redegjør for de teoretiske begrepene i 
kapittel 3.  
Når det gjelder langtidsmottakere av sosialhjelp, er funksjonsevnestudien (van der Wel m.fl. 2006a) 
den siste store undersøkelsen som har kartlagt funksjonsevnen blant 554 langtidsmottakere av 
sosialhjelp, gjennom en omfattende spørreundersøkelse. Med funksjonsevne menes mental og fysisk 
helse, sosiale nettverk, psykologiske ressurser og menneskelige og sosioøkonomiske ressurser.  Blant 
funnene i studien fremgikk det at langtidsmottakere skilte seg fra normalbefolkningen på en rekke 
områder. Omtrent halvparten hadde kun grunnskole utdanning og 20 prosent hadde mindre enn ett 
år samlet arbeidserfaring. Mange rapporterte om oppvekstproblemer, og 39 prosent hadde vært 
domfelt.  Studien avdekket videre alvorlige helseproblemer hos en stor del av respondentene. 
Langtidsmottakere av sosialhjelp er også kjennetegnet ved å ha lite sosial kapital, sammenlignet med 
folk flest. De har også lavere tillit til andre. En av fire, dvs. 25 prosent, oppga at de hadde liten tillit til 
at saksbehandler forsøkte å finne den beste løsning for dem. 
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Ira Malmberg-Heimonen (2008) skriver om sosial tillit blant langtidsmottakere av sosialhjelp, og at 
den sosiale tilliten kan ses på som noe som grunnlegges ved gode barndoms- og ungdomsrelasjoner. 
Den utvikles videre gjennom positive sosiale kontakter, og livserfaringer. I sin studie viser hun til at 
de som opplever materiell fattigdom har lavere sosial tillit enn andre.  
Hammer (2009) sin studie av unge sosialhjelpsklienter, viser at mange av dem som mottok sosialhjelp 
tidlig i livsløpet, blir gjengangere i systemet. Hun påviser også, i likhet med funksjonsevne studien, at 
de som tidligere hadde mottatt sosialhjelp hadde mindre tillit til hjelpeapparatet enn andre. 
Andre sentrale norske forskere som har forsket på sosialhjelpsmottakere er Rønning & Solheim 
(1998). De viser til at klientene opplever i mange tilfeller ikke å bli møtt ut fra sin situasjon og at 
kontrollaspektet synes å være dominerende.  Liv J. Solheim (1996) sine funn, er at sosialklienters 
opplever manglende selvrespekt.   Rolf Rønning (2005) påpeker at brukerne av sosialtjenestene 
opplever å bli ydmyket, og sosialtjenesten kommuniserer respektløshet, selv om hjelperne kanskje 
har ment noe annet.  
Rita E. Eriksen (2007) har i sin doktorgradsavhandling beskrevet hvordan langtids sosialklienter 
opplever å mestre sine livssituasjoner. Hun har konstruert en mestringsmodell, og en 
samspillsmodell. Informantenes generelle mestringsmønstre i deres livssituasjoner, fortolkes til å 
være selvrealisering, overflødiggjøring, svingning, ambivalens, avmakt og resignering. Et av hennes 
funn er at brukernes opplevelse av uformell, sosial støtte hadde stor betydning for deres mestring av 
hverdagen. Støtten måtte foregå til ”riktig” tid (i kraftvendepunkter) og oppleves på en kvalitativ god 
måte 
HUSK-prosjektet, Personvern i NAV – og påfølgende prosjektrapport (Endresen m.fl 2010) fokuserte 
på det juridiske uklare i lovgivning om personvern, og hvordan personvernet faktisk ble ivaretatt ved 
NAV kontorene. I prosjektet ble brukere av NAV intervjuet, og data ble brukt til å underbygge det 
som fremkom fra de ansatte og lederne i NAV. Hovedfunnet var likevel at brukerne i liten grad var 
informert om hvordan informasjonsutveksling foregikk. I rapporten vises det til tre hovedutfordringer 
den nye arbeids og velferdsforvaltningen står overfor:  
 Nødvendighetsprinsippet - normen om at personer i offentlig forvaltning ikke skal ha tilgang 
til flere opplysninger enn hva som trengs, for å utføre arbeidsoppgavene sine på en forsvarlig 
måte – synes å være sterkt utfordret i NAV kontorene som ble undersøkt.  
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 Organisasjonsmodellen har skapt en usikkerhet om hvordan informasjon skal innhentes, og 
deles innenfor arbeids – og velferdsforvaltningen 
 Manglende organisatoriske tiltak, har i uforholdsmessig stor grad bidratt til å plassere 
ivaretakelse av personvern på enkeltmedarbeidere i NAV.  
Rapporten,” Setter vår lit til Storebror…og alle småbrødre med? Befolkningens holdning til og 
kunnskap om personvern ”(Ravlum 2005), konkluderer med at befolkningen generelt har stor tillit til 
hvordan offentlige virksomheter behandler personopplysninger. Svært få kjenner ulike rettigheter, 
for eksempel retten til innsyn i egne opplysninger, og få har fått rettet eller slettet feilaktige 
opplysninger. Over 80 % har ikke benyttet seg av retten til innsyn i hvilke opplysninger som finnes om 
dem. En stor andel reflekterer ikke over at det blir samlet inn opplysninger om dem, og det stilles 
spørsmål om hvor god beskyttelse av personvernet det er, og til at samtykke til behandling av 
personopplysninger er et vilkår i behandlingen.   
På bakgrunn av det jeg har funnet av tidligere forskning som omhandler sosialklienter, kan det 
oppsummeres at sosialklienter er marginaliserte på flere levekårsvariabler. Blant sosialhjelpsklienter 
scorer langtidsklienter lavest, og synes å være den mest utsatte gruppen. Mange har så lav 
funksjonsevne at de har vansker med å fungere i hverdagen. Både funksjonsevnestudien (van der 
Wel m.fl. 2006a) og studien til Hammer (2009) viser at de hadde lavere sosial tillit enn resten av 
befolkningen.   
Forskningen som jeg har funnet, fokuserer på hvordan brukere opplever møte med hjelpeapparatet. 
Når det gjelder informasjon utveksling og personvern har fokuset vært generelt, og så langt jeg kan 
se finnes det ikke forskning som fokuserer på hvordan langtidsmottakere av sosialhjelp skildrer sine 
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1.4 Forskningsrelevans 
I oppstart av arbeidet mitt med masteroppgaven, var jeg som praktiker engasjert som medforsker i 
HUSK – Stavanger regionen1 i delprosjektet ” Personvern for mottakere av tjenester og stønader i 
NAV” (Endresen m.fl 2010). Problemstillingen for dette prosjektet var ” Hvordan blir personvernet 
rettslig og faktisk ivaretatt i NAV kontorene?” Målet for prosjektet var å belyse både det juridiske 
aspekt, dvs. vurdere lovverket med tanke på taushetsplikt, og behandling av personopplysninger. I 
tillegg ble det fokusert på hvordan personvernet faktisk ble ivaretatt ved NAV kontorene. Det ble 
gjennomført individuelle intervju med ni ledere, og 26 ansatte ved seks ulike NAV kontor. I tillegg ble 
det gjennomført to fokusgruppeintervju med brukere av NAV sine tjenester, for å få kunnskap om 
hvordan personvernproblematikken i NAV ble opplevd fra deres ståsted.  Erfaringer i fra dette 
prosjektet brukes for å belyse problemstillingen. 
Det vil være relevant å belyse personvernproblematikken når det gjelder langtidsmottakere av 
sosialhjelp, ut fra at de i eksisterende forskning fremstår som en gruppe med langt flere problemer 
enn resten av befolkningen. I foreliggende forsking har jeg ikke funnet noe som tar for seg hvordan 
langtidsmottakere av økonomisk sosialhjelp opplever informasjonsinnhenting og informasjonsflyten.  
Kan det være at de er mer utsatt enn resten av befolkningen når det gjelder aspekt som omhandler 
personvern, og at ivaretakelse av personvern derfor blir enda viktigere overfor denne gruppen?   
 
1.5 Personvern  
Personvernbegrepet har ikke en entydig definisjon og kan ses fra ulike synspunkt. I NOU med tittel, Et 
bedre personvern (Arbeidsdepartementet 1997), påpekes det at personvern er et sammensatt 
begrep, og kan sees ut fra synsvinklene, hvor den ene synsvinkelen ikke utelukker den andre:  
 Det integritetsfokuserte personvernet fokuserer på den personlige integriteten, og særlig 
behovet den enkelte har for kontroll over opplysninger om seg selv, og spesielt det som 
                                                          
1)Husk – Stavanger regionen, er et prosjektsamarbeid mellom 4 kommuner og Universitetet i Stavanger hvor 
nye samarbeidsformer mellom forskning, utdanning, praksis og brukere prøves ut. Målet er å styrke kunnskap 
og kvalitet i sosialtjenesten. 
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oppleves som personlig.  Det har sin opprinnelse i bestemmelser om ærekrenkelser og vern 
om privatlivets fred, og taushetspliktbestemmelsene inngår i dette.  
 I det maktfokuserte personvernet, inngår makt og innflytelse mellom grupper og personer i 
samfunnet, og personvernet kan sees på som en grensegang mot hva den enkelte opplever 
som overdrevet markedsmakt, offentlig myndighetsutøvelse og arbeidsgivermakt.  
 Det beslutningsfokuserte personvernet fokuserer på personopplysninger som blir brukt som 
grunnlag for beslutninger og avgjørelser. Det stilles krav til behandling av opplysningene.  
I prosjektet ”personvern i NAV” (Endresen m.fl 2010) defineres personvern slik: ”Med personvern 
mener vi at personens integritet og verdighet ikke skal krenkes. Personvernhensynet vil aldri være 
enerådende, men må veies opp mot hensynet til en samordnet og effektiv velferdsforvaltning” (ibid, 
s. 7). Det er også denne definisjonen jeg legger til grunn videre i mitt analysearbeid.   
Personvern omfatter individets interesse i å utøve kontroll med den informasjon som beskriver dem. 
Det handler om en beskyttelse av fysisk og psykisk integritet. Rett til beskyttelse av privatliv er 
nedfelt i menneskerettighetene:” Enhver har rett til respekt for sitt privatliv og familieliv, sitt hjem og 
sin korrespondanse.”1  Det er også et utrykk for samspill av normer og regelsett. Etikk og 
taushetsplikt er sentrale element.  
I personvernrapporten (Datatilsynet 2010) fremhever datatilsynet viktige personvernprinsipper som 
er sentrale i oppbygging av personvernlovgivningen, bygd på et grunnleggende ideal om at den 
enkelte skal ha bestemmelsesrett over personopplysninger om seg selv. Viktige personvernprinsipper 
som listes opp er: Det skal være saklige begrunnelser for behandling av personopplysninger, det skal 
være basert på frivillig og informert samtykke, det er opplysningsplikt når det gjelder hvilke 
opplysninger som kan innhentes, til hvilket formål disse benyttes og om de utveksles til andre. Videre 
at det er en rett til innsyn i dokumenter, at opplysningene er korrekt registrert og at feilaktige og 
unødvendige opplysninger skal rettes, evt. slettes.  
Sett opp mot disse kravene til personvern, er det også argumenter som taler for at informasjon skal 
kunne utveksles for å kunne ivareta NAV sitt behov for samordning, og behov for effektivitet.   
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Datatilsynet (2005) konkluderer med at: ”Befolkningen har stor tillit til at personvernet blir ivaretatt 
på en god måte. De er ikke særlig bekymret for at personopplysninger kan bli misbrukt. En stor andel 
reflekterer ikke over at det blir samlet inn opplysninger om dem, eller de bryr seg ikke om det. 
Mange av oss gir fra oss opplysninger vi egentlig ikke ønsker å gi. Det gir grunn til å sette 
spørsmålstegn ved forutsetningen om at folk i stor grad skal ivareta sitt eget personvern”. 
Det vil kreve at tjenestene selv har forståelse for at det er et behov for et godt personvern, men også 
at ”folk flest” er våkne og reagerer på overtramp. I følge personvernundersøkelsen fra 2005 har ”folk 
flest ”tillit, men dersom man skal legge Datatilsynets funn til grunn, er mange virksomheter ikke 
tilliten verdig. Ut fra dette stiller jeg spørsmålet om hvordan det vil være for langtidsmottakere av 
sosialhjelp? Er det spesielle hensyn og forholdsregler som må tas ut fra deres situasjon.  
I rapporten ”Personvern i NAV” (Endresen m.fl 2010, s.14) beskrives det at personvernhensyn ikke er 
enerådende, men må avveies opp mot andre hensyn. Det vil som et argument for samarbeid internt i 
NAV kontor, mellom statlig og kommunalt ansatte, og med andre instanser utenfor NAV, være viktig 
å tilby et helhetlig tilbud på et kontor, med mulighet utveksling av opplysninger, for å hjelpe bruker 
med flere saker samtidig, hindre unødvendig datainnsamling og fremme en raskere saksbehandling. 
Samtidig påpekes det at det kan være andre hensyn som er viktigere for at brukerne skal ha tillit til 
NAV, og ha tillit til at personlig opplysninger ikke videreføres unødvendig. Det vil være at NAV- 
kontoret sikrer en avgrensing av hva som innhentes av informasjon. Hvordan overskuddsinformasjon 
håndteres og hvordan sensitive opplysninger kvalitetssikres.   
Taushetspliktsbestemmelsene har vektlagt personvernet, ved at de inneholder krav om 
nødvendighet for opplysninger som skal videreformidles. Nødvendighetsprinsippet, beskrives som 
”en generell forvaltningsrettslig norm om at personer i offentlig forvaltning ikke skal ha tilgang til 
flere opplysninger enn det som er nødvendig for at veilederen skal utøve sine arbeidsoppgaver på en 
forsvarlig måte. Det må foretas en konkret vurdering av det faglige behovet for opplysninger. De 
opplysningene som veilederen trenger er ofte begrenset til en enkelt person, og det vil ikke alltid 
være nødvendig å få utlevert alle opplysningene om personen for at veileder skal utføre sine 
oppgaver.”( Helse og omsorgsdepartementet 2004)”. Erfaringen fra prosjektet ”Personvern i NAV” 
(Endresen m.fl 2010) er at ansvaret for å vurdere dette er i stor grad overlatt til den enkelte veileder i 
NAV. Ved at det er overlatt til den enkelte, blir ansvaret ulikt forstått, og den enkelte veileder 
handler på bakgrunn av egen erfaring og sin egen forståelse av situasjonen. Det betyr samtidig at de 
ikke handler ut fra det som er nedfelt i rutiner eller retningslinjer.  
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I den senere tid har det vært skrevet artikler som har vært kritiske til NAV og deres ivaretakelse av 
personvern. Søk på Internett viser artikler med overskrifter som ”Personnummer på avveie”, ”NAV 
ber for ofte om full journal”,” taushetsplikten uthules”, ”kontroll viktig”, ”slakter personvern i 
Norge”.   Det er en pågående offentlig debatt om tema med mange sider og aktører.  
Erfaringene i fra prosjektet ”Personvern i NAV” (Endresen m.fl 2010) viser av det er sterke grunner til 
å tro at personvernet i NAV er truet. Det samsvarer også med at Helsetilsynet etter tilsyn med 50 
norske kommuner i 2010, fant lovbrud i nesten alle av de undersøkte kommunene (Helsetilsynet 
4:2011). Tilsynet oppsummerer med at ”Det er særlig behov for å etablere rutiner for å overvåke om 
taushetsplikten overholdes i mottaket, om det innhentes tilstekkelige opplysninger fra den enkelte 
søker til å sikre individuell vurdering, og at stønad tildeles i tråd med regelverket” (ibid).  Flere av 
kommunene sikrer ikke at søknader blir identifisert i henvendelsessituasjonen, og bidrar heller ikke 
til at søker får hjelp til å skrive ned sin muntlige søknad, noe som medfører at de ikke får de ytelser 
de kunne hatt krav på.  Mange kommuner sikrer ikke at taushetsplikten overholdes i det åpne NAV- 
mottaket, i samtaler mellom søker og ansatte. Og de ansatte vet ikke i hvilke situasjoner de skulle 
sørget for samtale med veileder i lukket kontor, slik at bruker gir sensitive opplysninger om seg selv i 
mottak. Det påpekes at ” det er særlig behov for å etablere rutiner for å overvåke om taushetsplikten 
overholdes i mottaket, om det innhentes tilstrekkelige opplysninger fra den enkelte søker til å sikre 
individuell vurdering, og at stønad tildeles i tråd med regelverket” (ibid). 
I tråd med definisjonen av personvern som jeg legger til grunn, og den usikkerheten som råder om 
personvern, er spørsmålet om det skal tas spesielle hensyn/ forholdsregler for langtidsmottakere av 
sosialhjelp. Det å belyse hvordan usikkerhet som synes å være om personvern og manglende 
ivaretakelsen av personvern, virker inn overfor denne gruppen blir derfor viktig.  Det er på mange 
måter mennesker som er avhengige av et hjelpeapparat på en annen måte enn resten av 
befolkningen, fordi de ikke har andre inntekter, og er langsiktig avhengig av økonomisk sosialhjelp.  
Forskningen jeg har funnet, fokuserer på konsekvensene av dårlig ivaretakelse av personvern og 
hvordan dette kan ramme enkeltindividet.  Jeg i mitt arbeid her ønsker å fokusere mer på individets 
opplevelse av informasjonsinnhentingen og informasjonsflyten. Videre også på hjelpeapparatets 
behandling av dem som personer.  
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1.6 Oppgavens oppbygging 
I dette første kapittelet, har jeg gitt en introduksjon til tema og hva som er utgangspunkt for min 
undersøkelse. I neste kapittel (Kapittel, 2), beskriver jeg konteksten dette foregår i, det 
hjelpeapparatet informantene forholder seg til, lovverket som omhandler 
taushetspliktsbestemmelser og flyt av informasjon, og videre hva som kjennetegner 
langtidssosialklienter.  
I kapittel 3 beskriver jeg de teoretiske begrepene jeg anvender når jeg analyserer intervjuene. Noen 
av begrepene er forhåndsdefinerte, dvs. de er utgått fra teorier og antagelser jeg hadde om tema på 
forhånd, og som jeg fokuserte på i intervjuene. De av begrepene som jeg anså mest relevante etter 
intervjuene var begrepene tillit og avhengighet.  Etter intervjuene, og med utgangspunkt i data som 
ble innhentet utvidet jeg kategoriene til også å omfatte begrepet avmakt.   
I kapittel 4, starter jeg med å gjøre rede for min vitenskapsteoretiske forankring og forforståelse, før 
jeg deretter beskriver selve forskningsprosessen. Her beskrives intervjudesign, hvordan jeg har gått 
frem for å fremskaffe datamaterialet, og selve utvalget. Jeg beskriver også utfordringene ved å ta den 
andres perspektiv.  
I kapittel 5, beskrives og fortolkes resultatene i undersøkelsen. Dataene er sortert etter tema, og 
beskrives ved hjelp av utvalgte sitater og mine refleksjoner i kombinasjon med annen teori og 
forskning.  
I kapittel 6, oppsummerer jeg resultatene og beskriver hvilke implikasjoner de kan ha for 
hjelpeapparatet og innspill til videre forskning.  
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2. Kontekst 
Målgruppen i undersøkelsen, har vært på langtidsmottakere av sosialhjelp. Det er flere måter å 
definere langtidsmottakere av sosialhjelp på. Jeg vil også se på hva det er som kjennetegner gruppen.  
I problemstillingen fokuserer jeg på langtidsmottakerne sine opplevelser i møte med 
hjelpeapparatet. Hjelpeapparatet mine informanter forholdt seg til, på intervjutidspunktet, var den 
sosialtjenesten som nå inngår i NAV kontoret. Deres tidligere erfaringer, som flere av utsagnene 
baserer seg på, er i hovedsak i fra kontakten med kommunal sosialtjeneste.  Jeg vil se på dette i lys av 
hvordan hjelpeapparatet er organisert i dag, og de endringene som har foregått, spesielt de 
organisatoriske endringer, ved etablering av NAV kontorene. 
Jeg vil også se nærmere på taushetsplikten sosialarbeidere i NAV kontorene er underlagt, hva som 
kjennetenger profesjonen og faggruppens yrkesetikk.  
 
2.1 Langtidsmottakere av sosialhjelp 
Begrepet langtidsmottakere av sosialhjelp er ikke entydig definert i den litteraturen som er vurdert. 
Mange av dem som mottar sosialhjelp, har andre inntekter i tillegg. Stønadsbehov er også avhenging 
av familiestørrelse. I forskningen som foreligger har jeg funnet flere ulike definisjoner.  
Solheim (1996) velger i sin undersøkelse av langtidsklienter, klienter som har mottatt sosialhjelp 
minst tolv måneder i løpet at de siste to årene, og har hatt sosialhjelp som sin viktigste kilde til 
livsopphold.  
Det skilles dermed på de personer som har økonomisk sosialhjelp som hovedinntektskilde, og de 
med andre inntekter som mottar supplerende økonomisk sosialhjelp.  Denne gruppen vil likevel etter 
min oppfatning være langtidsmottakere, da de har en så lav inntekt, at de kvalifiserer til å motta 
økonomisk stønad i form av sosialhjelp.   
SSB2 definerer at de er langtidsmottakere av sosialhjelp de som har sammenhengende 
stønadsperiode de siste seks månedene.   
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I 2009 var det totale antallet sosialhjelpsmottakere på landsbasis 117 653, og det ble utbetalt 4,64 
milliarder kroner. 50 000 av mottakerne hadde sosialhjelp som sin hovedinntektskilde, og det 
utgjorde 42 prosent av alle mottakere. Disse utgjorde 2,4 prosent av befolkningen (SSB 2010). 
Gruppen kjennetegnes ved at sosialhjelpsmottakere var enslige menn, og drøyt to av ti enslige 
kvinner. Nesten 40 prosent av sosialhjelpsmottakerne mottok en form for pensjon eller trygd i tillegg 
til sosialhjelpen, og de aller fleste hadde trygd som hovedinntektskilde (Grebstad & Tønseth 2007). 
Jeg velger i den videre analysen å bruke begrepet slik det blir brukt i offentlig statistikk av statistisk 
sentralbyrå: 
Langtidsmottakere av sosialhjelp er de som har mottatt sosialhjelp i 6 måneder eller mer i løpet av 
kalenderåret.  
 
2.1.1 Hva kjennetegner langtidsmottakere av sosialhjelp? 
I Funksjonsevnestudien (van der Wel m.fl., 2006a) ble funksjonsevnen blant 554 langtidsmottakere 
av sosialhjelp kartlagt gjennom en omfattende spørreundersøkelse. Med funksjonsevne, menes 
mental og fysisk helse, sosiale nettverk, psykologiske ressurser og menneskelige og sosioøkonomiske 
ressurser. Blant funnene i studien, framgikk det at langtidsmottakerne skilte seg fra 
normalbefolkningen på en rekke områder. 
 Omtrent halvparten hadde kun grunnskoleutdanning. 
 20 prosent hadde mindre enn ett års samlet arbeidserfaring. 
  Mange rapporterte om oppvekstproblemer. 
 39 prosent hadde vært domfelt. 
 Studien avdekket også alvorlige helseproblemer hos en stor del av respondentene. 
  80 prosent hadde enten dårlig fysisk helse, dårlig psykisk helse, rusproblemer eller smerter. 
o Omtrent hver tredje hadde tre av disse fire helseproblemene.  
 En tredjedel hadde problemer med rus. 
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Hammer (2009) viser til at mange av dem som mottok sosialhjelp tidlig i livsløpet, ble gjengangere i 
systemet. Mange opplevde å ha store problemer med å kontakte sosialkontoret, og å søke om 
økonomisk stønad til livsopphold. Mye tyder på at mange opplever skam og skyldfølelse. Andre ser 
ned på dem, fordi de ikke klarer seg selv. Samme undersøkelse viser at tilliten til sosialkontoret ofte 
ikke er den beste.  
Sammenlignes det med befolkningens tillit til ulike offentlige institusjoner, kommer sosialkontoret 
ofte dårligst ut (Ravlum 2005). 
De som har mottatt sosialhjelp har lavere sosial tillit enn den øvrige befolkningen, men det skyldes i 
første rekke mer omfattende helseproblemer, lavere utdanning og inntekt (Van der Wel m.fl 2006a). 
Tidligere forskning, om den enkeltes møte med sosialkontoret tyder på at mange har liten tillit til sin 
egen saksbehandler. I følge studien om sosialklienters funksjonsevne oppga en av fire, dvs. 25 
prosent, at de hadde liten tillit til at saksbehandleren forsøkte å finne den beste løsningen for dem 
(ibid). 
Flere påpeker at det å motta sosialhjelp innebærer, for mange, et tap av selvrespekt. Det at de ikke 
har en legitim grunn for å være selvforsørget, er vanskelig, og over halvparten av dem som har 
mottatt sosialhjelp synes det er vanskelig å be om hjelp. De som også tidligere hadde mottatt 
sosialhjelp, hadde mindre tillit til hjelpeapparatet, enn andre (Hammer 2009).  
Ifølge Nervik (1997) kan sosialklienter læres opp til hjelpeløshet i form av avhengighet av det 
offentlige, men det er ikke bare offentlige velferdsbyråkrater som lærer dem det. Det kan også være 
arbeidslivet eller familien. Det foregår en runddans, ved at det er lite gjennomstrømning av klienter, 
og at flere av dem som blir selvforsørget en periode, kommer tilbake til sosialhjelp etter kort tid. 
Flere blir ”venteklienter”.  De er i realiteten ikke arbeidsdyktige, og sliter med en rekke sammensatte 
problem slik som dårlig økonomi, dårlig helse, rusmidler osv. 
Sosialhjelpsmottakere oppfatter å befinne seg lavt nede på samfunnets rangstige, og 
langtidsmottakere skårer lavest, og er den mest sårbare gruppen. Jo flere områder man er 
marginalisert på, dess større blir faren for eksklusjon fra samfunnet. (Solheim1996, Eriksen 2007). I 
følge Solheim (1995) bebreider mange sosialklienter seg selv for sin vanskelige livssituasjon. 
En annen undersøkelse, viste at få langtidsmottakere var fornøyd med livet, sammenlignet med folk 
flest, og kontakten med sosialkontoret bar preg av problemer med tilgjengelighet og kapasitet og 
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mange følte de ikke fikk den hjelpen de trengte (Seim & Hjemdal 1992). Levekårene ble dårligere 
med økende lengde på klientkarrieren (Hove 1992). 
Funksjonsevnestudien (van der Wel m.fl. 2006a) viser at til nå har iverksettelse av arbeidslinjen hatt 
fokus på aktørene og på tilbudet, og gjennom det hatt fokus på endringsmulighetene hos individet, 
og ikke på hva som kan gjøres med f. eks arbeidsmarkedet. Det har et større individfokus enn på 
endringer av strukturene.  Ebba Wergeland (2009) påpeker at mens det i mange år hadde vært 
politisk enighet om at arbeidsløshet var et systemproblem, er det nå en like bred politisk enighet om 
individuelle forklaringer, med tendenser til å moralisere og stigmatisere som alltid har fulgt denne 
forklaringsmodellen. 
Referansene ovenfor påpeker noen kjennetegn ved gruppen av langtidsmottakere av sosialhjelp, 
men viser også til at gruppen av langtidsmottakere er sammensatt. For å illustrere problematikken til 
denne gruppen, har jeg her i min undersøkelse, ikke forsøkt å knytte meg til en spesiell gruppe 
langtidsmottakere. Jeg har knyttet til meg informanter som frivillig har ønsket å snakke med meg. 
Utvelgelse av informanter er nærmere beskrevet i kapittel. 4. Under punkt 4.5.2.  
I den skriftlige fremstillingen tar jeg i bruk ulike benevnelser på langtidsmottakere av sosialhjelp. 
Begrepene brukes noe om hverandre av ulike forskere, og i offentlige dokument.  Noen ganger 
fremstår de som brukere av tjenesteapparatet, tjenestemottakere i sosialtjenesten, og i NAV. I noe 
av faglitteraturen benevnes de som klienter, langtidsklienter eller bare som brukere. Og av noen 
danske forskere som borgere. Det er ulike begrep, som vektlegger ulike element, i kontakt med 
hjelpeapparatet. Det er begrep som brukes ut fra ulike begrunnelser og praksiser.  De jeg fokuserer 




Her vil jeg si noe om det hjelpeapparatet informantene forholder seg til. I mitt utvalg er 
informantene langtidsmottakere av sosialhjelp. Ved intervjutidspunktet for min undersøkelse, som 
strakk seg fra vår til høst, 2008, var NAV- kontoret nylig etablert. Statsetatene, aetat og trygdeetaten, 
var allerede etablert som en etat, og disse hadde vært samlokalisert med den kommunale helse og 
sosialtjenesten siden 2004. Det er imidlertid den kommunale sosialtjenesten, som informantene 
formidler sine erfaringer fra, som jeg har fokus på.  
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Betegnelsene jeg bruker videre i oppgaven på hjelpeapparatet er noen ganger den kommunale 
sosialtjeneste eller sosialtjenesten i NAV. Andre ganger brukes sosialtjenesten/NAV. Noen av de 
undersøkelsene jeg viser til, bruker den gamle betegnelsen sosialkontor. Når det gjelder ansatte i den 
kommunale sosialtjenesten i NAV, er gjeldende betegnelse i NAV- kontoret, veileder i NAV. Jeg 
bruker likevel begrepene, sosialarbeider, saksbehandler og veileder om hverandre. Betegnelsene 
handler om endringer i organisering av hjelpeapparatet, og i noen tilfeller hva som vektlegges.  
Terum (2003) påpeker at sosialarbeideren i offentlige tjenester har en portvaktfunksjon til 
velferdstjenestene og for sosialarbeideren har det vært en utvikling fra at det som har vært direkte 
klientkontakt, er blitt til en byråkratisk fordeling av velferd. Primæroppgavene til sosialarbeideren er 
å forvalte tjenestene i forhold til lovverket, og utøve arbeidet i tråd med de yrkesetiske prinsippene. 
Sosialarbeideren, som ofte er ansatt i offentlige tjenester, er blitt tillagt andre oppgaver, mer preget 
av disiplinering og innordning i samfunnsstrukturen.  
De byråkratiske institusjoner som er konteksten for møtene mellom sosialarbeiderne og mottakerne 
av sosialhjelp, er ikke bare en organisasjon, men en type organisasjon preget av ”harde verdier”, slik 
som rutiner, logikk, rasjonalitet, metoder og redskaper. I slike kulturer kan det være vanskelig å ta 
hensyn til brukernes forskjellige behov og legge vekt på elementer som tillit og kontakt (Sagatun & 
Smith, ikke publisert). 
Retten til økonomisk sosialhjelp er i større grad basert på skjønn og fører til en sterkere 
stigmatisering i befolkningen, enn retten til andre ytelser.  Det vil si at ytelser som er basert på 
helsemessige begrensninger og opptjente rettigheter eller som er behovsbasert som barnetrygd og 
overgangsstønad til enslige forsørgere, har en bredere aksept i befolkningen. Det kan innebære at 
mange kvier seg for å søke hjelp fra sosialtjenesten.  
Jeg har her i oppgaven valgt å fokusere på brukerens opplevelse av informasjonsflyten. I den grad jeg 
trekker frem saksbehandler sin situasjonsopplevelse er det for å belyse de erfaringene brukerne har i 
møte med hjelpeapparatet.  Jeg vil i tillegg til annen litteratur, belyse det med erfaringer fra 
personvernprosjektet (Endresen, m.fl. 2010). Samtidig har jeg selv bakgrunn som operativ 
sosialarbeider i det feltet som jeg undersøker. Jeg vil i kapittel 4, nærmere redegjør for forskerrollen 
og min forforståelse.  
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2.2.1 Sosialtjenesten i kommunen 
Formålet med de sosiale tjenestene, er å være et sikkerhetsnett for de mest vanskeligstilte 
menneskene i samfunnet. Økonomisk stønad skal sikre at mennesker som ikke kan sørge for sitt 
livsopphold ved arbeidsinntekter, trygderettigheter, eller på annen måte, får ivaretatt sine 
hjelpebehov.  Mange av brukerne vil i tillegg til behov for økonomisk stønad, ha andre hjelpebehov. 
Det kan være råd og veiledning, både i forhold til sosiale og økonomiske problemer, eller bistand for 
å komme i arbeid eller å skaffe seg bolig. Andre fordi de har helse- eller rusproblemer.  
Sosialhjelpsutbetalingene er basert på skjønnsmessige vurderinger, og sees i forhold til søkers egne 
inntekter eller familiens totale inntekter.  I 2001 innførte departementet veiledende retningslinjer for 
utmåling av den økonomiske stønaden. For på den måten ”få en mer ensartet praksis ved utmåling 
av økonomisk stønad i kommunene og større likhet i utmålt stønad for like 
stønadstilfeller”(Arbeidsdepartementet 2001).  
Kommunen skal sikre at det foretas vurderinger og beslutninger ved avgjørelser om økonomisk 
stønad er i henhold til lov- og forskriftskrav, særlig med vekt på kravet om individuell vurdering av 
om stønad skal ytes, stønadens størrelse og stønadsform (Helsetilsynet 2011). 
 
2.2.2 NAV reformen 
NAV - reformen er en av de største reformene innenfor velferdssektoren i Norge. En av reformens 
hovedmålsettinger er å gjøre tjenesteapparatet enklere for brukerne og bedre tilpasset den enkelte 
brukers behov. Det gjøres ved å samordne arbeids- og velferdsetaten (tidligere aetat og 
trygdekontoret) og de sosiale tjenestene i den enkelte kommune. Kommunenes bidrag er i hovedsak 
forvaltningen av økonomisk sosialhjelp, hjelp til midlertidig bolig og råd og veiledning. Noen 
kommuner har valgt å legge inn flere tjenester enn hva loven krever3, men mine informanter 
forholder seg til kommuner som har valgt den såkalte ”minimumsløsningen.”4 
                                                          
3
 )Lov om arbeids- og velferdsforvaltningen 16.juni Nr.20.2006 
4
 )Kommunale tjenester utover minimumskravet kan inngå i NAV kontoret dersom det lokale partnerskapet, 
NAV og kommune, blir enige om det.  
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I NAV- kontorene utrykkes det som en målsetting at brukerne skal bli økonomisk selvhjulpne og/eller 
inkluderes i samfunnet gjennom arbeid og aktivitet5.  En av hovedhensiktene med NAV reformen var 
også å unngå at brukerne ble ”kasteballer” mellom offentlige kontorer, og i perioden fra 2006 til 
begynnelsen av 2011, ble det etablert felles NAV – kontor i alle landets kommuner. Kontorene 
forvalter både statlige og kommunale ytelser som sikrer inntekt, og samarbeidet mellom stat og 
kommune er regulert i lov om arbeids- og velferdsforvaltningen av 16.juni 2006.  
I tilrådningen fra Arbeids- og inkluderingsdepartementet (2006, s. 60), påpekes det at arbeids- og 
velferdsforvaltningen håndterer store mengder opplysninger om personlige forhold og at det er 
viktig at brukerne kan ha tillit til at opplysninger ikke spres til uvedkommende og ikke brukes til andre 
formål enn de er avgitt for. Med bakgrunn i reformen er det anledning til å utveksle informasjon 
innad i den organisatoriske enheten NAV utgjør.  
Tidligere aetat og trygdekontor var rettighetsbaserte systemer og opplysninger som ble innhentet og 
etterspurt hadde et klart formål. Den kommunale sosialtjeneste er behovs basert, og det kan være 
noe uklart hvilke opplysninger som tillegges vekt for å utløse hjelpen som etterspørres. Når disse 
systemene og tjenestene slås sammen i et NAV-kontor, åpner det opp for en sammenstilling av 
mange opplysninger om den enkelte.  
Det er viktig av brukere av NAV skal ha tillit til at opplysninger om dem håndteres på en forsvarlig 
måte. Datatilsynet påpeker i Ot.prp-nr-47-2005-2006 (Arbeidsdepartementet 2006):  
”på generelt grunnlag at høringsnotatet gir inntrykk av at det har vært viktigere å omgå 
grunnleggende personvernhensyn, enn å finne løsninger som kan ivareta etatens behov for å 
utføre arbeidsoppgavene samtidig som borgerens krav på personvern ivaretas.” 
 
Taushetsplikt og profesjoner. 
Ansatte i offentlig forvaltning, som sosialtjenesten og NAV, har taushetsplikt regulert etter 
forvaltningsloven og etter lov om sosiale tjenester i NAV. Når det gjelder videreformidling av ellers 
taushetsbelagte opplysninger i NAV, reguleres dette av to sett taushetspliktsregler. 
Taushetsplikten for sosialtjenesten reguleres av lov om sosiale tjenester i NAV § 44. Etatens 
                                                          
5
) Målsettinger, utrykt i Strategisk plan for Arbeids – og velferdsetaten 2010 - 2015 
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taushetsplikt følger av NAV loven (arbeids- og velferdsforvaltningsloven) § 7. Disse to 
bestemmelsene er sammenfallende og det betyr at enhver som arbeider i NAV i utgangspunktet 
har lik taushetsplikt (Endresen m.fl., s 15). 
I tillegg har flere av de ansatte i sosialtjenesten og NAV en yrkesetisk taushetsplikt og er bundet av de 
yrkesetiske prinsippene som er nedfelt i Yrkesetisk grunnlagsdokument for barnevernpedagoger, 
sosionomer og vernepleiere (2002). Her beskrives det som et yrkesetisk prinsipp at ”ivaretakelse av 
konfidensialitet er en nødvendig del av respekten for individets integritet. Taushetsplikten er 
grunnlaget for tillit mellom yrkesutøveren og brukeren/klienten.” Videre i det yrkesetiske 
grunnlagsdokument sies det om taushetsplikt, at ”personvern er en grunnleggende verdi i helse – og 
sosialfaglig arbeid. Absolutt taushetsplikt er en hovedregel. Taushetsplikten skal forsvare individets 
rett til å bestemme informasjon om seg selv, og er en forutsetning for en tillitsfull relasjon mellom 
yrkesutøver og bruker/klient” (ibid., s. 9). 
Men nødvendighetsprinsippet er likevel gjeldende. I rapporten, Personvern i NAV (Endresen m.fl. 
2010, s.15), beskrives begrensningene i informasjonsflyten innad i NAV – kontoret på denne måten:  
”Det følger av NAV lovens § 16 at ”Taushetsplikt..er ikke til hinder for at opplysninger er 
tilgjengelige for andre ansatte”(…) Det foreligger imidlertid en begrensning i 
informasjonsflyten ved at det presiseres at opplysningene ”er tilgjengelige(…)i den 
utstrekning som trengs for en hensiktsmessig arbeids- og arkivordning”. Dette er utslag av 
nødvendighetsprinsippet. Nødvendighetsprinsippet er en generell forvaltningsmessig norm 
om at personer i den offentlige forvaltning ikke skal ha tilgang til flere opplysninger enn det 
som er nødvendig for at veilederen skal utøve sine arbeidsoppgaver på en forsvarlig måte. 
Det må foretas en konkret vurdering av det faglige behovet for opplysninger.”  
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3. Teoretiske begrep 
I dette kapittelet vil jeg se nærmere på noen teoretisk perspektiv og sentrale begreper som kan bidra 
til å belyse tema for oppgaven. Jeg har valgt å fokusere spesielt på begrepene  
 Tillit  
 Avhengighet 
 Avmakt  
Det er disse kategorier jeg har sortert intervjumaterialet etter. Begrepene fremsto som sentrale ut 
fra hva jeg antok på forhånd og ble utviklet som kategorier etter hva jeg så som sentralt i selve 
datamaterialet.  Ved å kategorisere, forenkles og usynliggjøres mangfoldet og forskjellene internt i 
kategorien. Samtidig ved å kategorisere, synliggjøres forskjellene mellom kategoriene, og mangfoldet 
innen kategorien tildekkes. Jeg velger likevel å kategorisere materialet i disse kategoriene, for å 
sortere og å få frem hva som er ulikt mellom kategoriene.  Jeg har valgt å gjøre det slik for å 
organisere datamaterialet mitt.   
Det er en viktig del av arbeidet ved sosialtjenesten å få til et godt tillitsforhold mellom 
sosialarbeideren og den som oppsøker tjenesten, for å få hjelp. For sosialarbeideren kan det å 
forholde seg til mennesker i en vanskelig livssituasjon bli så hverdagslig, at det å tenke over hvilken 
avhengighetssituasjon den som oppsøker tjenesten er i, eller hvor avhengig den andre er av 
relasjonen til sosialarbeideren, være kompliserende for tillitsforholdet. Partene har et ubalansert 
forhold, der den ene parten er mer avhengig av relasjonen enn den andre. De kan også fremstilles 
som motparter, der den ene har makt mens den andre er maktesløs, og hvor den ene gir hjelp og den 
andre mottar hjelp.  
 
3.1Tillit 
Fra litteratur om begrepet, tillit, velger jeg å innlede ved å vise til Grimen (2009), som sier at i 
debatten om tillit er det en definisjonsoverflod. Han påpeker når det gjelder tillit, at det er av 
betydning hva tillitsgivere gjør – ikke hva den tror. I det å ha tillit, er det forventninger til den 
situasjonen man er i, samtidig som man gir en åpenhet om seg selv. Å ha tillit, er en måte å forholde 
seg på, som innebærer å ha få forholdsregler.  
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Selve tillitsbegrepet har rike tradisjoner innen disipliner som filosofi, etikk, sosiologi og politisk 
tenkning.  
Jeg vil vise til Midstunstad (2005)som i sin masteroppgave drøfter tillitsbegrepene til Luhmann og 
Løgstrup, og i sin analyse viser til at tillitsbegrepets kompleksitet gjør det vanskelig, om ikke umulig å 
presentere en samlet definisjon om hva tillit er. Han påpeker at Løgstrup og Luhmann er enige om at 
tillit først kan oppstå i møte mellom mennesker, og at relasjonen som oppstår, er basis for utvikling 
av tillit.  
Grimen (2009) hevder også at tillit kan deles i sosial tillit og institusjonell tillit. Sosial tillit, omhandler 
tillit til folk flest, mens institusjonell eller vertikal tillit omhandler tillit til samfunnsinstitusjoner. 
”..tillit er et sentralt element og NAV gambler med borgernes tillit” skriver professor i sosialmedisin, 
Steinar Westin, i en kronikk i Aftenposten (2007).  Han er kritisk til å smelte sammen trygdeetatens 
tradisjoner med arbeidslinja i aetat og behovstradisjonene fra sosialkontorene. Han begrunner dette 
ut fra systemenes ulike formål.  
Van der Wel (2006b) fant i studien av funksjonsevne blant langtidsmottakere av sosialhjelp, at tilliten 
var betydelig lavere blant sosialhjelpsmottakere enn i befolkningen ellers. Studien viser at det var de 
av mottakerne av sosialhjelp som hadde vært lengst utenfor arbeidsmarkedet, som hadde den 
laveste sosiale tilliten. Mottakere av sosialhjelp opplever i flere situasjoner å bli dårlig behandlet i 
sosialtjenesten, noe som også kan medvirke til en lavere sosial tillit. 
Avdelingen Arbeid og kompetanse i Trondheim, viser til de ”5 T-er” som sentrale element i 
tiltaksarbeid med sosialhjelpsmottakere, og måten å jobbe på kaller de Tett Oppfølging.  Her inngår 
Tid, Tålmodighet, Tro på folk, Tillit og Tilgjengelighet. Tillit fremheves som et viktig element hvor 
sosialarbeidere søker å gi mennesker tillit i trygghet om at de ikke kommer til å bli ydmyket eller 
skamme seg (Skjefstad & Marthinsen 2007). 
Teologen og filosofen Knut Løgststrup (2000) er opptatt av at vi som mennesker møter hverandre 
med hva han beskriver som naturlig tillit, og at det gjelder både personer som vi kjenner godt, men 
også de som er helt fremmed for oss.  
I boka ”den etiske fordringen”(2000, s.39) vektlegger Løgstrup at vi som mennesker stilles overfor en 
etisk fordring om å ta vare på andre menneskers liv, og beskriver tillit slik at vi legger noe av vårt liv i 
andre sine hender:   
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”Tillit er ikke opp til oss. Den er gitt. Livet vårt er nå engang uten vår medvirkning skapt slik at 
det ikke kan leves på en annen måte enn det ene mennesket utleverer seg i et annet 
menneskes hånd i vist eller ønsket tillit.” 
Løgstrup (2000) påpeker også at det er et maktforhold i møte mellom mennesker: ”Vi er uungåelig 
henviste til hinanden, så vore indbyrdes forhold på den mest umiddelbare vis er magtforhold”.  Videre 
hevder Løgstrup at tillit har en iboende og påtruffet positivitet, og mistillit en tilsvarende negativitet. 
Grimen stiller seg kritisk til Løgstrup syn om at tillit er moralsk godt og mistillit er ondt. Og mener det 
er for enkelt å idyllisere tillit og demonisere mistillit moralsk (2009). Giddens (1997) viser til at det 
motsatte av tillit ikke er mistillit, eller skepsis til noens integritet, men en eksistensiell angst.  
Sosiologen Niklas Luhmann er opptatt av at tillit har en grunnleggende betydning for hvordan vi kan 
leve våres liv (1999). For å utvikle et tillitsforhold kreves innsats fra alle parter, og det kan bare sikres 
ved at partene ønsker å møte hverandre for å bli kjent.  Noe av det som er sentralt i Luhmanns 
analyse av tillit, er at tillit er noe som gis, og noe som tas imot. For at det skal skje kreves det et fysisk 
møte. Tillitsdannelse kan bare skje gjennom deltagelse.  
Anthony Giddens (1997) beskriver tillit som et trossprang, og viser at tillit ofte er bygget på 
mangelfull kunnskap. Han stiller spørsmålstegn ved at folk nesten bestandig har tillit til praksiser eller 
mekanismer de har liten eller ingen faglig kunnskap om? Det gjør det vanskelig å skille mellom 
rasjonell og irrasjonell tillit. Giddens mener vi kan ha tillit til abstrakte systemer på to måter, og 
beskriver dem ved å låne begrepene om ansiktsløse - og ansiktsforankrede forpliktelser, fra Erving 
Goffmann.  I det Giddens kaller de abstrakte systemenes adgangsporter, det vil si i ansikt - til -ansikt 
møter mellom en bruker og representant for det abstrakte systemet, møtes både ansiktsforankrede, 
og ansiktsløse forpliktelser. Når bruker møter sosialarbeideren er denne både ansiktet utad, men 
også ansiktsløs, fordi sosialarbeideren har en fagkunnskap, og er representant for systemet. 
Troverdigheten til systemet er dermed avhengig både av ansiktsløse- og ansiktsforankrede 
forpliktelser, som skjer i adgangsporten.   
”Tillitsholdninger eller mangel på tillit til bestemte abstrakte systemer, vil ofte være sterkt 
påvirket av erfaringer fra adgangsportene – så vel som oppdatert viten som står til rådighet 
for lekfolk så vel som for fageksperter via kommunikasjonsmedier og andre kilder” (Giddens, 
1997, s.69). 
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For langtidsmottakerne av sosialhjelp vil deres erfaringer fra møter med hjelpeapparatet, hva de vet 
om andres erfaringer sammen med inntrykk som skapes gjennom media, kunne virke inn på den tillit 
de har til hjelpeapparatet. Men slik Hardin (2006) påpeker kan tillitsmottagerens avhengighet av tillit 
føre til at maktubalansen blir ”temperert”, fordi han har interesse av at relasjonen fortsetter. 
 
3.2 Avhengighet 
Om tillit er vanskelig å definere, blir begrepet avhengighet enda vanskeligere å gjøre tydelig. Det vi 
vet er at brukerne ønsker en relasjon til dem de skal forholde seg til.  
Uffe Juul Jensen (1985) er opptatt av at forhold mellom mennesker, enkeltindivider og grupper alltid 
er preget av makt og avhengighet, og er opptatt av moralen som kommer til uttrykk mellom 
mennesker. Videre er han opptatt av at i det moralske prinsipp om ansvar for de svake kan det 
trekkes en grense mot en forsvarlig og en uforsvarlig maktutøvelse.  
Maktperspektivet er sentralt med tanke på at sosialhjelpsmottakere er avhengige av systemet når 
det gjelder inntektssikring, skriver Mik- Meyer & Villandsen om i boken, Maktens former (2007). Er 
motsetningene åpne, og blir de tatt hensyn til, i samhandlingen mellom systemet og den enkelte, 
eller mellom saksbehandler og den enkelte? spør forfatterne seg. Også Järvinen og Mik-Meyer 
(Järvinen m.fl. 2002, Järvinen & Mik- Meyer 2003) påpeker at det er vanskelig å etablere et godt 
samarbeid mellom tjenesteyterne i offentlige tjenester og brukere, fordi møtet er preget av en 
usynlig makt.  Kjennetegn på den usynlige makten er at den i hovedsak ikke oppfattes av de berørte 
partene. Makten opprettholders, og for å oppnå goder blir ”klientene mer eller mindre villige agenter 
for deres egen selvdisiplinering”(Järvinen & Mik- Meyer 2005).   
Michael Lipsky beskriver hvordan politikken utformes og virkeliggjøres i møte mellom velferdsstatens 
yrkesutøvere, som han kaller ”street – level – bureaucrats, og brukere av tjenestene (Lipsky 1980). 
Både politi, lærere og sosialarbeidere mfl, inkluderes i kategorien.  Som offentlig ansatte forvalter 
”bakkebyråkratene”, store økonomiske ressurser og de har stor innflytelse på folks liv gjennom 
beslutninger som fattes.  Lipsky argumenterer for at de beslutninger ”bakkebyråkratene” tar, de 
rutiner som etableres og mekanismer som anvendes for å håndtere arbeidspress og usikkerhet, blir 
politikken de satt ut i livet.   
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For å forstå hvorfor en organisasjon kan ende opp med å opptre i strid med egne mål, må en kjenne 
til hvordan den erfares av de som arbeider i organisasjonen.  Hvilke andre press og forventninger 
som de er utsatt for.  Lipsky påpeker at bakkebyråkratene formidler implisitt aspekter ved det 
konstitusjonelle forhold mellom innbyggerne og staten: ” In short, they hold the keys to a dimensjon 
of citizenship”(ibid.1980, s. 4).  
Terum (2003) påpeker at sosialarbeidere utøver kontroll og makt, som ”dommere”, og at det ligger 
et betydelig maktpotensial i sosialarbeidernes skjønnsutøvelse.  
”Det er en asymmetrisk relasjon, der den som søker hjelp, ikke helt vet hva som utløser hjelp, 
og der det er uklare grenser for hva som er relevant informasjon og hva som er det endelige 
beslutningsgrunnlaget. Det innebærer at uøvelse av skjønn er forbundet med uoversiktlighet, 
som igjen gir makt til den som er satt til å utøve skjønnet ”(Terum 2003, s. 175). 
Erving Goffmann beskriver i boken Stigma (1975), teknikker og strategier stigmatiserte personer tar i 
bruk for å skjule at sosial informasjon, den informasjon individet gir om seg selv, blir kjent. Det kan 
være kroppslige uttrykk, språk eller symboler. Symbolene deles inn i prestisjesymboler, 
stigmasymboler og desidentifikatorer.  En strategi er å skjule eller fjerne de tegn som fungerer som 
stigmasymboler, f. eks ved navneendringer, eller på andre måter å ta i bruk desidentifikatorer for å 
skjule sin identitet.  
Møte mellom den enkelte og samhandlingen er viktig fokus for sosialt arbeid. Det blir da vesentlig 
hvilke sider av klientens liv som er relevante i samhandlingen, mellom sosialarbeider og klient. For å 
gjøre komplekse sammenhenger mer håndterbare forsøker sosialarbeideren å entydiggjøre 
situasjonsdefinisjonene. Sosialarbeideren vil da være i et dilemma, samtidig som myndighetene 
ønsker å gjøre flere ting på en gang. ”Kriterier for godt arbeid, rimelige prioriteringer, forbindelser 
mellom mål og midler, hva som skal kvalifisere som ”problemer” som avkrever tilpasning av tiltak til 
individuelle tilfeller, må mer eller mindre kontinuerlig gjøre til gjenstand for fortolkning, forhandling 
og konsensusdannelse (Vike m.fl 2002, s.206). 
Hvordan behovene til den enkelte bruker forstås, er avgjørende for hva som blir definert som et 
problem, og hva som er i fokus for samhandling mellom bruker og sosialarbeider. I prosessen frem til 
at noe defineres som et problem vil sosialarbeidernes metoder og virkemidler være avgjørende for 
definisjonen (Mik-Meyer 2004).  
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Max Weber (2000) viser til at offentlig forvaltning har byråkratiske trekk med ulik fordeling av makt. 
Utfordring blir da hvorvidt de profesjonelle kan eller ønsker å gi fra seg makt og om hvorvidt 
brukerne ønsker eller ser seg i stand til å ta makt. 
I sosialt arbeid er det ofte klienten som blir definert som problemet og er den som må endre seg.  
Det kan være at sosialarbeideren opplever at med de virkemidler de rår over og hva de er opplært til 
å se etter gjennom sin utdannelse, er å bistå dem i deres prosjekt, og er medvirkende til at det 
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3.3 Avmakt 
Her vil jeg viser til at det finnes ulike former for avmakt (Hernes 1975) og til en undersøkelse som 
viser til ulike strategier som medvirker til å ydmyke klientene og formidle manglende respekt 
(Solheim 2001). I funksjonsevnestudien (van der Wel, 2006a, s.50) avdekkes det at en tydelig 
”overvekt i utvalget rapporterer avmaktsfølelse. 54 % er enige i at de ofte føler seg hjelpeløse stilt 
overfor problemer og 56 % at de føler det som om de bare blir dyttet hit og dit i livet.” 
I følge Hernes (1975) er avmakt et fenomen som inntrer når betingelsene for målrettet handling ikke 
lenger er tilfredsstilt.  Han opererer med tre ulike begreper for avmakt:  
 Kollektiv avmakt: skyldes samhandlingsproblemet og inntrer når en gruppe aktører ikke 
samordner sine interesser. 
 Kognitiv avmakt: er tilstede når en aktør ikke vet hvordan han/ hun skal realisere sine 
interesser. Uvitenhet eller feiloppfatninger kan være kilde til avmakt. Den kognitive 
avmakten kjennetegnes ved at verden oppfattes på en bestemt måte, og derved avstår en fra 
å handle.  Det kan skyldes at han/hun ikke ser noe tilgjengelige strategier, eller at 
konsekvensen av handlingene/ strategiene er for store, eller at en mangler nødvendig støtte.  
 Institusjonell avmakt: har sin kilde i institusjonelle ordninger. Sentralt står lover, regelverk og 
retningslinjer. Avmakten har dermed basis i institusjonelle ordninger som er etablert uten at 
man har overskuet den reelle effekten, eller at de er etablert som følge av mer eller mindre 
åpent erkjente interesseavveininger.  
Rolf Rønning formidler i sin artikkel ”Den institusjonelle ydmykinga”(2005) ulike former for ydmyking 
og respektløshet hjelpeapparatet utsetter sosialklienter for, men antar likevel at ydmykingen og 
krenkelsene er ikke – intenderte. I artikkelen retter han søkelys mot sosialarbeiderne, men påpeker 
at de arbeider i et hjelpeapparat som er politisk villet og vedtatt.  Han påpeker videre at kontroll - 
tradisjonen vil bli tydeligere i forbindelse med NAV reformen og at en gjennomgående konklusjon, i 
de brukerundersøkelsene han har hatt ansvar for, er at de fleste prøver å formidle, uansett hvor 
langt nede de måtte være, at det er viktig å ta vare på verdigheten og restverdigheten.  
Når brukerne beskriver de mekanismer som de opplever at sosialarbeiderne bruker i maktutøvelsen 
overfor dem, nevnes (Solheim 2001): 
 Paternalisme 
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 Kontroll og overvåking 
 Asymmetriske relasjoner 
 Invadering 
 Informasjonsvegring 
Og hver for seg representerer disse opplevde strategiene en ydmyking av klientene, og formidler en 
manglende respekt for deres integritet.  
Solheim (1996) beskriver videre hvordan sosialklient og sosialkurator handler ut fra ulike kontekster: 
Sosialklientens kontekst er hans eller hennes eget liv, de særegne problemene han eller hun har, og 
som de trenger hjelp med. Ansatte på sosialkontoret sin kontekst er blant annet: Kontorets rutiner, 
regler og budsjettrammer, der det er fastsatt hvilke summer som kan ytes til hva, hvilke krav klienten 
må oppfylle for å få hjelp og hvordan søknadsprosedyrene skal foregå. I tillegg må den ansatte ved 
sosialkontoret kontrollere at misbruk ikke skjer. Sosialklienten ønsker å bli lyttet til og møtt som 
person, men opplever at den ansatte ved sosialkontoret ikke er interessert i han som et menneske, 
dessuten mistros han. Konflikt mellom hjelpefunksjon og kontrollfunksjon er sentral for å forstå 
hvordan sosialkontorene fungerer. Når kontroll vektlegges for mye, kan det at klientene ses på som 
potensielt uærlige snyltere, være en stor påkjenning for dem som blir utsatt for det. Det blir videre 
uklart for klientene om det egentlig er lovverket og reglene som er slik de blir fortalt, eller om det er 
kontorets eller saksbehandlerens forståelse av det (Solheim 2001). 
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Fysiske og sosiale risikofaktorer
Maktesløshet
 
 Figur 3.3.1, Maktesløshet, (Nina Wallerstein, oversatt og gjengitt i NOU 1998:18) 
Modellen i fig. 3.3.1 viser at kombinasjon av sosiale og psykologiske risikofaktorer, kan bidra til en 
opplevelse av avmakt og dermed lite kontroll over eget liv. Disse faktorene er medvirkende til at 
mennesker blir syke.  
Modellen for maktesløshet (Wallerstein 1992) viser til at fysiske og sosiale risikofaktorer medvirker til 
at maktesløshet og mangel på kontroll på livet påvirker hverandre gjensidig. Og vil også kunne føre til 
sykdom. 
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4. Metode 
Metoden har stor betydning for hvordan problemstillingen belyses, og for de resultatene jeg kommer 
frem til. Her vil jeg starte med å redegjøre for min vitenskapsteoretiske forståelse.  
Systematikk og innlevelse er to sentrale aspekt ved kvalitativ forskning (Thagaard 2004). Systematikk 
er knyttet til fremgangsmåten i forskningsprosessen. Jeg vil videre i dette kapittelet vise til hva jeg 
har gjort, både når jeg har samlet inn, analysert og fortolket data. Det er viktig for at resultatene skal 
kunne etterprøves, være troverdige og kunne ha overføringsverdi (ibid).  
Innlevelse og forståelse er viktige elementer for fortolkning av resultatene. En av hensiktene med å 
gjennomgå de ulike fasene i undersøkelsen, er at undersøkelsen gjøres mer transparent, og at jeg 
synliggjør hva jeg har gjort, for på den måten å kvalitetssikre resultatene.   
 
4.1 Vitenskapsteoretisk forståelse 
Når mening skal forstås og mening fortolkes, kan det studeres fra ulike perspektiv og syn på 
virkeligheten. Naturvitenskapen vil ofte hevde at virkeligheten kan fremstilles objektivt. Slik som den 
er. Humanistisk og samfunnsvitenskaplig forskning fokuserer mer på hvordan den tolkes, og at det 
ikke er mulig å komme frem til en nøyaktig og objektiv fortolkning (Aadland 1997).  
Positivismen var det moderne prosjekt i opplysningstiden. Tingene i verden skulle avdekkes, for å 
kunne gjøre noe med verden, og tingene i verden. Idealet var å eliminere enhver påvirkning fra 
forskningsprosessen, og forskeren skulle være en nøytral observatør (Tommassen 2006).  
I den norske filmen Salmer fra et kjøkken6 som handler om svenske observatører som kommer til 
Norge for å undersøke norske menns kjøkkenbruk, med det formål å effektivisere deres 
kjøkkenrutiner.  I følge forsøksinstituttets regler og vaner, må forskeren sitte på en opphøyet stol å 
observere, uten lov til å snakke med, spørre, eller på annen måte gripe inn i de daglige gjøremål. 
Dette illustrerer på en humoristisk måte det absurde i troen på å kunne være nøytral observatør, 
uten å påvirke.   
                                                          
6
 Filmen er en norsk svart komedie fra 2003, i regi av Bent Hamar. 
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Sosial konstruktivismen oppstod som en reaksjon på positivismen. Den bygger på en tro om at det 
ikke er mulig å oppnå objektiv kunnskap. Når vi ser og vurderer forskningsresultater, har det noe å si 
hvem det er som har forsket. Haraway betegner det som ”Gudetrikset”, og at det ikke vil være mulig 
å påberope seg en objektiv fremstilling (Haraway 1991).  
I min problemstilling er opplevelse et viktig aspekt.  Det kan sees på som den enkeltes opplevelse, 
men også hvordan den kan forstås og forklares. Min forståelse og fortolkning skapes gjennom å la de 
som intervjues fortelle om sine opplevelser.  Hvordan opplever, konstruerer og tolker informantene 
sine opplevelser av informasjonsflyt i møte med hjelpeapparatet.  Ifølge Thornquist (2003), må vi 
mennesker akseptere at forståelse aldri er umiddelbar og forutsetningssløs. Forståelse relateres ikke 
bare til tekster, objekter og handlinger som skal forstås, men omfatter også den som forstår og som 
fortolker.  
Jeg vil redegjøre nærmere for teorier om sosial konstruktivisme og om fenomenologi, som er det 
vitenskapsteoretiske grunnlag for forståelse av hva informantene formidler. Hermeneutikken utgjør 
rammen knyttet til fortolkning av data i fra intervjuene. 
Avslutningsvis vil jeg drøfte om det er mulig å ta de utforskedes perspektiv og jeg redegjør for min 
forforståelse.  
 
4.1.1 Sosial konstruktivisme 
Innenfor faget sosialt arbeid har det konstruktivistiske vitenskapsparadigme en sentral plass. Det 
bygger på ideen om at mennesket konstruerer sin virkelighet i samspill med sine omgivelser, og er på 
den måten relevant for opplevelse av samspillet. 
Betegnelsene sosial konstruktivisme og konstruksjonisme brukes noe om hverandre i litteraturen. 
Delvis om hverandre og andre ganger med noe ulik betydning (Thommassen 2006).  I klassikeren, 
Berger og Luckman (1966/2004) forklarer forfatterne hvordan mennesket skaper sin virkelighet 
gjennom sosiale relasjoner, der mennesket blir betegnet som et produkt av samfunnet, og 
samfunnet som et produkt av mennesket, og virkeligheten skapes i relasjon til samfunnet. Denne 
tankegangen tilsier at vi ikke ser mennesket, uten at vi tar i betraktning, den konteksten det inngår i. 
Videre vil det ha betydning for min tilstedeværelse i arbeidet og hvordan jeg påvirker og blir påvirket 
av det jeg forstår.  
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Filosofen Ian Hacking (1997) vektlegger at poenget i konstruktivistiske fremstillinger, er selve 
interaksjonen mellom noe ”konstruert” og noe ”virkelig”, og understreker at det er viktigere å se på 
hva sosial konstruktivisme gjør, mer enn hva det er. Målet er økt bevisstgjøring, gjennom å avkle og 
oppløse teorier, for å synliggjøre det som vi tar for gitt. 
En radikal versjon av sosialkonstruktivismen hevder at det ikke finnes noe som det ikke kan settes 
begrep på. Når fenomenet er språkliggjort, er det en sosial konstruksjon. Sayer (2000) sier at som 
samfunnsforskere produserer vi de begrepene vi anvender for å forstå den sosiale verden, men vi 
produserer ikke de fenomener som vi observerer.  Det er ikke mulig å være objektiv eller 
verdinøytral, men det er viktig å være verdibevisst, og bevisst på at det ikke er mulig å være nøytral.  
Alle disse elementene er relevant i forhold til hva mine informanter opplever, og hvordan de 
videreformidler sin opplevelse. Beskrivelsene vil være påvirket av flere forhold, både i relasjon til 
meg som intervjuer dem, og til situasjonen, men også i relasjon til andre og til samfunnet. De vil også 
være påvirket av hva som er den ”rådende holdning” f. eks til ivaretakelse av personvern og til 
hjelpeapparatet og NAV, hvordan dette fremstilles i media osv. Min forståelse av hvordan 
informantene opplever sin virkelighet, vil også være en konstruksjon.   
 
4.1.2 Fenomenologi 
Fenomenologi er et relevant perspektiv i denne studien for å få tak i den andres opplevelser om et 
fenomen. Rita Eriksen (2007) fremhever i sin doktoravhandling, at det er visse likhetstrekk mellom 
sosialarbeidere og fenomenologiske forskere, i den betydning at ”forskere forsøker å forstå 
informantene ut i fra deres perspektiv – forstå deres følelser, deres opplevelser av virkeligheten og 
hva som er meningsfullt for dem.” (Eriksen 2007, s. 30).  
Fenomenologien tar utgangspunkt i enkeltpersoners subjektive opplevelse, og søker å oppnå en 
dypere mening i deres erfaringer. Det blir sentralt å forstå fenomener ut fra de utforskedes 
perspektiv, og fokus er fenomenverdenen slik informanten opplever den (Thagaard 2002). 
Fenomenologien tar altså i stor grad de utforskedes perspektiv, og søker å finne essensen i 
fenomenet.  
Det var filosofen Edmund Husserls, som lanserte moderne fenomenologi i begynnelsen av det 20. 
århundre. Hans tanker var viktige som premissleverandør for eksistensiell hermeneutikk. Han 
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vektlegger at vi i våre fortolkninger må la saken selv (fenomenet) fremtre så langt som mulig, på sine 
egne premisser. ”Vi ser mer enn vi faktisk ser, og vi slutter fra det kjente inn i det ukjente. For å få tak 
i det andre menneskets særegenheter og egenart så ubesmittet som mulig av egne 
forhåndstolkninger, gjelder det å stille seg så naken og fordomsfri som mulig, og å skjønne så lite som 
mulig på forhånd” (Aadland 1997, s.163). 
I intervjuene har jeg forsøkt å få en forståelse for meningen i det som fortelles. Jeg har tilstrebet å 
være utforskende, og har i det som formidles i intervjuene vært ute etter å få tak i informantenes 
mening, i tråd med prinsippene i fenomenologien. I ettertid, ved gjennomgang av de transkriberte 
intervjuene var dette noe jeg var spesielt opptatt av.  
 
4.1.3 Hermeneutikk 
Hermeneutikk er en fortolkningsvitenskap. Dilthey f.1833, en av hermeneutikkens foregangsmenn, 
viser med uttalelse, ”Naturen forklarer vi, sjelelivet forstår vi”, på en forenklet måte, forskjellen 
mellom naturvitenskapen og humanvitenskapen.  
Det skal andre metoder, begreper og teorier til for å studere menneskelige handlinger, sosialt liv og 
kultur, enn for å kartlegge naturen (Aadland 1997, s.159).  
Selve begrepet, Hermeneutikk, har greske røtter. Noen mener det stammer fra Hermes, som er 
budbringeren blant gudene. Gudenes budskap må oversettes slik at menneskene skal forstå. Andre 
mener begrepet stammer fra verbet hermenevein, som betyr å fortolke og å forstå (Aadland 1997). 
Hermeneutikken fremhever betydningen av å fortolke folks handlinger. I tillegg bygger den på 
prinsippet om at meninger bare kan forstås i lys av sammenhengen det som studeres er en del av.  
Begrepene livsverden og systemverden, kan være nyttige i denne sammenheng. Det kan bidra til å 
analysere spenningen mellom hhv. hverdagsforståelsen og systemforståelsen. Livsverden, er den 
arena hvor menneskene lever sitt hverdagsliv. Systemverden, betegner samfunnet utover 
hverdagslivet. Disse verdenene følger ulike logikker. Systemverden kjennetegnes av krav til 
effektivitet og kontroll. Den logikk som finnes i systemverden står i fare for å spise seg inn i vår 
livsverden, der det unike ofte blir ”spist opp av det generelle som systemverden er basert på, hevder 
Habermas (1999). I livsverden, kan for eksempel det unyttige ha like viktig plass som det ”nyttige”, 
der for eksempel samvær med venner og familie har en egenverdi (Follesø 2005). I sammenheng 
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med hva mine informanter forteller, kan begrepene livsverden og systemverden, være interessante 
for å forstå de ulike posisjonene langtidsmottakere av sosialhjelp (i livsverden) og sosialarbeiderne (i 
systemverden) har.  
I Gadamers hermeneutikk, lanseres nøkkelbegreper som forforståelse og forståelseshorisont.  
Habermas som viderefører Gadamers hermeneutiske perspektiver, ser på dialogen som selve 
grunnformen i den menneskelige eksistens. Vi skaper og utformer oss selv som menings skapende 
mennesker gjennom en altoppslukende dialog med omverdenen (Aadland 1997). Gadamers 
perspektiv på vitenskap, som sosial virksomhet, er at forståelse og kritisk refleksjon er utgangspunkt 
for en frigjørende praksis. Han hevder at objektivitet i betydning av verdifrihet, ikke bare er umulig, 
men at den heller ikke ønskelig (Thomassen 2006). 
I arbeid med å få frem informantenes opplevelser, har jeg reflektert over hvordan det som ble 
formidlet i intervjuene kunne forstås.  Jeg har prøvd å se ut over, det at jeg selv er en representant 
for hjelpeapparatet, og dermed representerer ”systemet”. Samtidig er styrken med min erfaring som 
representant fra ”systemverden”, at jeg er kjent med hva som er vanlig å etterspørre av informasjon. 
I tillegg kjenner jeg konteksten det foregår i. I løpet av den tiden jeg har arbeidet med 
problemstillingen, har jeg endret arbeidssted, og arbeider nå i en stabsfunksjon. Denne avstand har 
bidratt til at jeg ikke nødvendigvis må forsvare rollen som sosialarbeider i NAV, for min egen del.  
 
4.2 Å ta de utforskedes perspektiv  
Min intensjon har vært å få tak i informantenes opplevelser av informasjonsinnhenting, og 
utfordringen blir dermed å formidle det de opplever. Deres opplevelse blir videreformidlet og 
fortolket gjennom min forståelse.  
Hvordan er det mulig å ta de utforskedes perspektiv? Syltevik (1993) drøfter i artikkelen, ” Å ta de 
utforskedes perspektiv”, hvorvidt det er mulig, og i hvilken grad forskeren har rett til å fortolke de 
utforskedes perspektiv, og hvilke begrensningene dette har. 
Ved å ta de utforskedes perspektiv stilles en overfor et dilemma, der det på den ene siden er en fare 
for å ende opp i aktørforståelsen, og på den andre siden, en fare for å ende opp i ”mistankens 
hermeneutikk”, der verken aktør - eller forskningsforståelse kan tillegges vekt (Syltesvik 1993). 
Videre fremhever hun at man kan definere de utforskedes perspektiv som en målsetning, der 
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intersubjektiviteten mellom forsker og utforsket aldri kan bli fullstendig. Hver gang må en vurdere på 
hvilken måte de utforskedes perspektiv kan bli godt nok representert i det vitenskaplige arbeidet.  
Som forsker vil vitenskapsteoretiske ståsted og forforståelse prege forståelse av perspektivet. 
Samtidig begrenses forståelsen av situasjonen forståelse innhentes i, og det finnes situasjoner der de 
utforskedes perspektiv er begrenset fordi det er ting de ikke vet, eller ting de ønsker å skjule 
(Syltesvik 1993).  
Ved at jeg har fokus på noe, vil noe annet bli oversett, og da har jeg allerede fortolket. Jeg ser at det 
er begrensninger ved at jeg som representant for hjelpeapparatet, selv om jeg i forbindelse med 
datainnsamlingen presenterer meg som forsker, spør etter erfaringer og opplevelser med et 
hjelpeapparat jeg selv er en del av. Dette vil ha en innvirkning på det som formidlers i intervjuene.  
Jeg har vurdert hva som har vært begrensninger i mitt perspektiv i møte med dem jeg har intervjuet 
og drøftet problemstillingen med rådgivere med brukererfaring fra sosialtjenesten som jeg 
samarbeider med i HUSK – Stavanger. De har erfaring med å intervjuere brukere i sosialtjenesten, i 
ulike HUSK prosjekt. De erfarer at de får en annen tilgang til informantene, enn det forskerne de 
samarbeider med får. Det de erfarer i intervjuene er at de får del i andre opplevelser fra 
informantene, enn hva forskeren ville fått. Det de tror er forskjellen er at det å bli intervjuet av en 
forsker, lett kan forveksles med en time hos sosialkurator.  Personer med lang erfaring i møte med 
tjenestene er vant til å bli spurt ut om personlige forhold, og er dermed vant til å formidle hva de tror 
vil bli hørt. De fremhever at det kan være ”reflekser” på kjent fag terminologi, og at de som 
intervjuer representerer noe de gjenkjenner, fra møte med fagpersoner i hjelpeapparatet.   
 
4.3 Forskerrollen og forforståelse  
For at leseren skal kunne vurdere resultatene, vil jeg si noe om hvem jeg er, og reflektere over 
hvilken betydning det har hatt i forskningsprosessen. Den bagasje vi bringer med oss inn i 
forskningsprosjektet før prosjektet starter, i form av erfaringer, hypoteser, faglig perspektiv og den 
teoretiske referanserammen, er vår forforståelse (Malterud 2003). I tiden som har gått fra data ble 
innhentet og transkribert, har jeg lett etter måter å forstå det på. Jeg har jeg vekslet mellom å ha 
nærhet og distanse til materialet. Jeg har lett i teori, og lett i egen erfaring, og vekslet mellom å se 
noe, og så gå tilbake i datamaterialet. Var det andre måter å se det på? Og jeg har hele tiden vært på 
leting etter nye moment.  
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Aadland (1997) påpeker at en vesentlig forutsetning for å benytte en hermeneutisk innfallsvinkel for 
å tolke og forstå, er at forskeren har selvinnsikt i sin egen forforståelse.  Videre henviser Aadland 
(1997) til Gdamer som sier om forforståelse, at vi aldri møter verden uten et sett briller eller 
fordommer som hjelper oss å finne et system, en orden eller mening i det vi står overfor. 
Hermeneutisk tolkning søker å beskrive og forstå et fenomen, på bakgrunn av det grunnleggende 
prinsipp om at all tolkning og forståelse har tolkerens egen forforståelse som forutsetning. Tolkning 
skjer i en kontekst, og min forforståelse preger det som blir forstått i denne konteksten.  
Jeg har nærmere 20 års arbeidserfaring fra kommunalt sosialt arbeid. De fleste av årene i arbeid ved 
kommunal sosialtjeneste. Mine erfaringer har hatt betydning de valgene jeg har tatt. Selv om jeg 
noen ganger har ønsket ”å sette meg selv i parentes”, erkjenner jeg med mine kunnskaper, 
erfaringer, og holdninger har vært til stede fullt og helt i alle fasene av prosjektet. I mangel av 
objektivitet og nøytralitet, som heller ikke er mitt ideal, vil jeg forsøke å synliggjøre min subjektivitet 
og partiskhet, sammen med mitt engasjement, tro på dialogen og relasjonen.  
I mitt arbeid ved sosialtjenesten har jeg hatt kontakt med sosialhjelpsmottakere. Et av målene for 
arbeidet har vært at de som mottar sosialhjelp skal utnytte sine rettigheter gjennom andre tjenester, 
alternativ sikre inntekt gjennom å arbeide. Jeg har i dette arbeidet erfart dilemmaer, og jeg har som 
person og representant for systemet utøvet makt, og innehar en portvaktfunksjon slik Lipsky (1980) 
beskriver (beskrevet i pkt.3.2). 
I mitt arbeid har jeg både vært sterkt engasjert i enkeltpersoner, og for lite engasjert i andre. Moralsk 
indignert, forført, grov kategorisert personer og situasjoner, oversett noe, tolket og feiltolket med 
mer. Noen ganger i beste hensikt, men også ut fra hva som jeg har vurdert som mulig og ikke mulig 
ut fra strukturelle betingelser og begrensinger.  
Og så trer jeg i dette arbeidet ut av rollen som sosialarbeider, og inntar rollen som forsker, og skal 
snakke med enkeltpersoner om deres erfaringer og opplevelse i møte med et hjelpeapparat jeg selv 
har vært en del av.  Jeg har et ønske om å få mer kunnskap og en bredere forståelse av situasjonen til 
sosialhjelpsmottakere. Likevel er det en fare for rolleblanding her, ved at jeg har et for nært forhold, 
og ikke utviser tilstrekkelig avstand, til det feltet som jeg utforsker.   
Jeg har reflektert over hva jeg tenker om de jeg har intervjuet. Både om hva de har fortalt meg, og 
om hvordan de beskriver sine opplevelser. Refleksjonene har bidratt til å øke min bevissthet, slik at 
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jeg ikke overser noe av det som er gjenkjennbart, og som jeg tror jeg vet hva er. På den måten har 
jeg ikke bare fått mine på forhånds forventede antagelser bekreftet. 
I dialog med noen brukere av sosialtjenesten, som jeg har samarbeidet med i et av prosjektene i regi 
av HUSK – Stavangerregionen, fikk jeg en tankevekker. De formidlet at de opplevde at jeg hadde 
forandret meg i løpet av tiden de hadde kjent meg. De mente det kunne ha sammenheng med at jeg 
ikke lenger arbeidet ved NAV- kontoret. Det de beskrev, var at de nå opplevde meg som mer 
avslappet og lydhør overfor dem, enn jeg hadde vært i begynnelsen av samarbeidet.  Da opplevde de 
at jeg forsvarte kollegaene mine og NAV, og var mer på deres side.  Det sier meg flere ting. Det kan 
være at vi er blitt bedre kjent, og at vi gjennom det tette samarbeidet er tryggere på hverandre og 
viser mer av hvem vi er, overfor hverandre. Det kan være at de oppfatter meg annerledes nå når jeg 
ikke arbeider i NAV. Men det kan også være at jeg har endret meg, samtidig som at de har endret sitt 
syn på meg.  
Mitt syn og min forforståelse har preget de ulike trinnene i forskningsprosessen. Skau (2003) sier om 
bruk av profesjonsbriller, eller om den diagnostiske kulturens innebygde tendens til begrensning og 
standardisering av virkeligheten, at det er en større trussel mot innsikt enn en eventuell mangel på 
systematikk i hjelperens informasjonssanking. 
I selve intervjusituasjonen var jeg usikker i min nye rolle. Jeg er vant til samtalesituasjonen, som 
sosialarbeider, i møte med mennesker. Det er gjerne samtaler med en bestemt hensikt og som en 
metode for informasjonsinnhenting, motivering, råd eller veiledning.   
Hensikten med intervjuene, var å få tak i noe nytt. Ny informasjon, innsikt og forståelse. Det er noen 
likheter mellom kvalitativ intervju og kartleggingssamtaler som jeg er vant med. I intervjusitasjonen, 
møtte jeg med en annen bevissthet og reflektert systematikk, men brukte likevel mine erfaringer fra 
samtaler med mennesker.  
Jeg var opptatt av å ha tilstrekkelig tid og samtidig skape en trygghet i situasjonen, være støttende og 
utforskende. Jeg brukte også tid på å formidle formålet med undersøkelsen, og at det var deres 
opplevelser som var viktige. Det vanskeligste, og som helt tydelig var annerledes i intervjusituasjonen 
enn i rollen som sosialarbeider, erfarte jeg var å la være ”å fikse” problemene og komme med 
”velmenende” råd, men heller å høre etter, og ha fokus på det som var tema. Det at jeg kjenner 
tjenesten og det hjelpeapparatet, som jeg spurte om deres erfaringer med, gjorde likevel at jeg 
nikket gjenkjennende til beskrivelser, kanskje mer enn å utdype beskrivelsene.  Jeg vil likevel påstå at 
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nærhet og kjennskap til det hjelpeapparatet jeg spør om deres erfaringer med, også har en styrke. 
Jeg kunne stille relevante spørsmål og senere når data er bearbeidet, har en innenfra kunnskap som 
bidrar til videre forståelse. 
Når det gjelder valg av tema: Informasjonsinnhenting og informasjonsutveksling, ble tema valgt fordi 
jeg var engasjert som kommunens forskningsmedarbeider i et HUSK- prosjektet, ”Personvern for 
mottakere av tjenester og stønader i NAV”. I undersøkelsen fokuserte vi på hvordan personvernet 
faktisk ble ivaretatt i NAV kontoret ut fra de ansattes og ledernes perspektiv. Behovet for å supplere 
disse perspektivene med dem som er langtidsmottakere av sosialhjelp, er en viktig begrunnelse for 
intervjuene.   
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4.4 Valg av kvalitativ metode og intervju 
For å belyse problemstillingen har jeg vært opptatt av å få langtidsmottakere av sosialhjelp sin 
subjektive oppfatning. Den måten jeg vurderte var best egnet, var å ta i bruk en kvalitativ tilnærming, 
og individuelle intervju for å samle inn data. Intervjuundersøkelse vil ifølge Thagaard (2002, s.58) 
være ” velegnet for å få tak i hvordan informantene opplever og forstår seg selv og sine omgivelser”.   
Analyse og fortolkning startet allerede da jeg begynte å intervjue informantene.  Og har slik Wadel 
(1991) beskriver det, hele tiden foregått i en runddans mellom teori, metode og data.  Det at det 
kvalitative intervjuet kan ha et fleksibelt design, har gjort at jeg har kunne justere opplegget for 
datainnsamling underveis.  
 
4.5 Forskningsprosessen 
I det følgende vil jeg gjennomgå selve forskningsprosessen, kombinert med hvordan jeg forberedte 
meg til intervjuene, hvordan jeg valgte og fikk informanter, intervjugjennomføringen, behandling av 
datamaterialet, analyseprosessen og hvordan dataen er kvalitetssikret.  Denne prosessen viser jeg 
























Fig 4.1 Forskningsprosessen 
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4.5.1 Intervjudesign 
Jeg utarbeidet tidlig en intervjuguide for å sikre at relevante sider ved problemstillingen ble dekket. 
Se vedlegg 1. Spørsmålene ble forankret både teoretisk, og ut i fra min forforståelse.  I 
spørsmålsstillingen, forsøker jeg er så langt det er mulig å belyse de relevante sider av 
problemstillingen på en lettfattelig og tydelig måte. Fokusområdene er nærmere beskrevet i punkt 
4.5.5, som omhandler innsamling av data.  
I intervjusituasjonen var jeg også åpen for å fange opp om det kom frem andre tema eller annen 
informasjon.  Det kunne være ting jeg ikke hadde tenk på, og som ville være relevante å forfølge.  
Intervjudesignet bygger på teorien om kvalitative intervjuer, og forsøker å fange opp erfaringen 
beskrevet med denne typen intervjuer.  Thagaard (2003) viser til at kvalitative intervju er egnet til å 
få frem forskjeller og bredde, og kan utformes på ulike måter og med ulik grad av struktur.   
I intervjusituasjonen er forskningsintervjuet basert på en tilnærmet hverdagslig samtale. Likevel har 
intervjuer mer makt til å bestemme innholdet, og til å definere og kontrollere situasjonen (Kvale 
1997). Dette var jeg åpen for da intervjuene ble forberedt, men også da intervjuene ble gjennomført. 
Likhet mellom intervjusamtalen og samtaler som sosialarbeider har jeg beskrevet i pkt. 4.3 
 
4.5.2 Utvalgsstrategi 
Utvalg av informanter er også av betydning for resultatene jeg kommer frem til.  Jeg var ikke ute 
etter et representativt utvalg.  Jeg var ute etter enkeltpersoners stemmer, for å kunne belyse deres 
opplevelser. Det er ikke avhengig av at utvalget representerer et statistisk representativt utvalg, eller 
at det er et utvalg med en spesiell tilhørighet. Det vesentlige var at de hadde erfaring i fra 
sosialtjenesten og som mottakere av økonomisk sosialhjelp.   
Mitt utvalg består av fem enkeltstemmer. Jeg valgte ikke å intervjue flere, hovedsakelig av 
tidsmessige årsaker. Men også fordi jeg vurderte at jeg hadde et materiale med ulike stemmer, og at 
materialet var tilstrekkelig dekket. Det er ikke nødvendigvis ”mettet” ut fra antallet, men i forhold til 
tema. Mitt mål var som sagt ikke å svare for alle, men å få frem noen stemmer.   
Mine kollegaer videreformidlet mitt ønske om å intervjue personer med erfaring som mottakere av 
sosialhjelp, til personer de mente kunne være aktuelle. De som ønsket å delta tok selv kontakt med 
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meg pr. telefon. Det var flere som ble forespurt enn dem som til slutt ble intervjuet, og mine 
kollegaer vet derfor ikke helt sikkert hvem det var som til slutt ble intervjuet. Unntaket vil være om 
informantene selv har valgt å fortelle om det.    
En refleksjon jeg har gjort meg om utvalget, og som vil kunne ha innflytelse på resultatene, er at 
dette er personer saksbehandlere med lang ”fartstid” i sosialtjenesten kjenner til.  De har antakelig 
hatt kontakt med dem over tid. Jeg antar at de er spurt om å delta, på tidspunkt de ansatte opplever 
samarbeidet som godt. Det vil kunne innvirke på resultatene, på den måten at deres erfaringer er 
mer positive, enn om utvelgelsen ble gjort på annen måte. Deres erfaringer med hjelpeapparatet nå, 
er antageligvis mer positive enn for snittet av langtidsmottakere av sosialhjelp. Det at de har hatt 
kontakt med hjelpeapparatet over tid, vil likevel gjøre at de deler sine erfaringer og opplevelser fra 
hjelpeapparatet de har vært i kontakt med over en lengre tidsperiode, og på den måten reduseres 
denne innflytelsen noe.  
 
4.5.3 Utvalg 
For å få tak i informanter, kontaktet jeg kollegaer ved andre sosialtjenester/ NAV- kontor enn hvor 
jeg selv hadde arbeidet. Det er sosialarbeidere med lang erfaring fra sosialtjenestefeltet. De har alle 
tidligere arbeidet som tiltakskonsulenter, men har nå et spesielt ansvar for arbeidet med 
kvalifiseringsprogram i NAV – kontoret7. De ble informert tema, og de fikk tilsendt et 
informasjonsskriv om undersøkelsen.  Det ble overlatt til dem å velge ut aktuelle kandidater.  
Det som kjennetegner det endelige utvalget, er at alle har lang erfaring fra kontakt med 
sosialtjenesten og har vært avhengig av økonomisk sosialhjelp over lengre tid. Jeg intervjuet til 
sammen fem personer.  To kvinner og tre menn.  Fire i utvalget har mer enn 10 års erfaring fra 
kontakt med sosialtjenesten og har mottatt økonomisk sosialhjelp mer eller mindre 
sammenhengende hele perioden. En i utvalget hadde mottatt økonomisk sosialhjelp i tre år.  Alle i 
utvalget har hatt kontakt med barnevernet, enten selv som barn, eller i forhold til egne barn.   
                                                          
7  Kvalifiseringsprogram er et av regjeringens virkemiddel for å bidra til at personer som har vært lenge 
uten for arbeidslivet skal komme i arbeid eller aktivitet og med et uttalt mål om å avskaffe økonomisk 
sosialhjelp som en langvarig inntekt. Ordningen ble innført samtidig som det i kommunen ble etablert et 
NAV – kontor.  
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Er det tilfeldig at alle i mitt utvalg har vært i kontakt med barnevernet, enten selv som barn eller i 
forbindelse med egne barn? Sammenheng mellom å være langtidsmottaker av sosialhjelp og ha 
bakgrunn fra barnevernet belyses av Clausen & Kristoffersen (2008) som har undersøkt sammenheng 
mellom barnevern og sosialhjelp. De konkluder med at de som har hatt tiltak fra barnevernet, 
kommer dårligere ut sammenlignet med dem som ikke har fått barnevernstiltak.  Barna som hadde 
vært i barnevernstiltak bruker vesentlig oftere sosialhjelp. Det samme gjør foreldre til barn og unge 
med barnevernstiltak. Og foreldre til barn i barnevernet er vesentlig oftere langtidsmottakere av 
sosialhjelp. En høy andel langtidsbruker av sosialhjelp finnes og blant de unge voksne som selv har 
vært i barnevernstiltak tidligere.   
 
4.5.4 Gjennomføring av intervju  
Jeg startet med å gjøre et prøveintervju. Det var med en langtidsmottaker av sosialhjelp som jeg også 
har samarbeid med i andre prosjekt gjennom HUSK- Stavanger regionen. Vedkommende ble 
informerte om hensikten med prosjektet, og at jeg ville prøve ut om spørsmålene jeg hadde lagt opp 
til i intervjuguiden fungerte. Hensikten var å forberede meg til intervjuene. Prøveintervjuet valgte jeg 
likevel å ta med som en del av datamaterialet. 
De som kontaktet meg ble forklart pr. telefon hva tema for undersøkelsen var, og hvorfor jeg ønsket 
å intervjue dem.  Alle som tok kontakt ønsket å bli intervjuet. Vi avtalte tid og sted for intervju, og de 
fikk velge selv hvor intervjuet skulle foregå.  To av intervjuene ble foretatt hjemme hos 
informantene, to på NAV- kontoret og ett på universitetet. 
Informasjonsskrivet ble, der det var mulig, sendt ut på forhånd. Det ble likevel gjennomgått før 
intervjuene startet. Da redegjorde jeg for formålet med undersøkelsen og de tema jeg ønsket å få 
belyst. Jeg forklarte hvordan konfidensialitet ville bli ivaretatt, og hvordan data ville bli behandlet. 
Deltagerne underskrev på at de samtykket til deltagelse, og bekreftet at de var orientert om at 
deltagelsen var frivillig og at de kunne trekke seg dersom de ønsket det.  
Hver av deltagerne mottok et gavekort på kr. 300,- etter intervjuet. Det var ikke avtalt på forhånd, 
men jeg ønsket å gi gavekort som en takk for at de brukte av sin tid og ville dele sine erfaringer med 
meg. Det var også ment å være utgiftsdekning for dem som hadde transportutgifter.   
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4.5.5 Innsamling av data 
Før intervjuene utarbeidet jeg en intervjuguide. Den besto av to hovedspørsmål og flere 
underspørsmål som fungerte som sjekkliste, slik at jeg kom innom de temaene jeg ville ha belyst. 
Hele intervjuguiden er lagt ved rapporten, vedlegg 1. Hovedelementene var:  
Hvilken kontakt har du med hjelpeapparatet? og hvordan opplever du å gi fra deg informasjon til 
hjelpeapparatet? 
Avhengighet: Hvilke deler av hjelpapparatet har du kontakt med nå? Hva slags hjelp mottar du nå av 
hjelpeapparatet?  Hvor lenge har du mottatt sosialhjelp? 
Tillit/kontakt med saksbehandler: Hvor mange saksbehandlere har du hatt? Vet du hvem som er din 
saksbehandler? Har du møtt din saksbehandler? 
Flyten og omfang: Vet du hva du må gi informasjon om? Er informasjonen du gir relevant for 
søknaden/saken?  Vet du om andre instanser får vite noe om den informasjonen som blir gitt? Vet du 
hva opplysningene skal brukes til? Forteller saksbehandler om hvilken informasjon de har, eller kan 
innhente om deg? 
Forståelse av samtykke: Har du undertegnet eller på annen måte samtykket i at informasjon om deg 
deles med andre? Forteller saksbehandler om hva de kan innhente av opplysninger om deg og hva de 
ikke kan innhente? Har du oversikt over det som blir innhentet om opplysninger /informasjon om 
deg? 
Sensitivitet: Er det noe som er vanskelig å gi fra seg av informasjon? 
 
Ifølge Malterud (2003) er det verken nødvendig eller ønskelig å standardisere intervjusituasjonen.  
Intervjuguiden kan eller bør justeres underveis, og møtene tilpasses den enkelte informant. Ved at 
intervjuet styres for sterkt, er det en fare for å bare befinne seg innenfor rammen av egen 
forforståelse. 
Jeg opplevde at en noe løs struktur fungerte greit i intervjusituasjonen.  Etter å ha gjennomført 
prøveintervjuet, erfarte jeg at det var utfordrende å holde fast i tema. I prøveintervjuet var jeg 
opptatt av å skape trygghet i situasjonen. Jeg var veldig forsiktig med å avbryte, og med å styre 
samtalen. Jeg ville være åpen for om det dukket opp flere aktuelle tema enn de jeg hadde tenkt ut på 
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forhånd. Jeg har også reflektert over hvordan min profesjonsbakgrunn påvirker det som ble sagt og 
det som jeg hørte. 
Etter gjennomgang av prøveintervjuet og mine første intervju, så jeg at jeg kunne være ”råere” med 
å styre og å fokusere på tema.  Og samtidig være forsiktig med å avbryte.  For å holde fast i tema, og 
for å sjekke ut om jeg har forstått det som ble formidlet, tok jeg i bruk oppsummeringer. Jeg brukte 
eksempler og utsagt fra tidligere intervju for å sjekke ut om utsagn og opplevelser var gjenkjennelige, 
over i de neste intervjuene.  
Intervjuene varte fra rundt en time, til det lengste intervjuet, som varte i to.  Som tidligere nevnt ble 
to av intervjuene foretatt i privathjem, to på NAV -kontoret, og ett på universitetet. De intervjuene 
hvor jeg var hjemme hos informanten ble noe annerledes enn de andre. For det første tok de noe 
lengre tid. Noe som jeg ser kan ha sammenheng med at jeg var gjest, i deres hjem. Intervjuene som 
foregikk på mitt kontor ved NAV, og på universitet, ble tilrettelagt slik at informanten ble tatt imot 
som mine gjester. Der var settingen mindre privat. Men ut over det vurderer jeg det som vesentlig at 
intervjusted ble valgt av informanten.  
Refleksjoner jeg har gjort meg i ettertid var at jeg famlet noe i min nye rolle som ”forsker”. Det å bli 
intervjuet av en forsker kan ha likheter med en timeavtale på et sosialkontor. De personene jeg har 
intervjuet er vant med slike samtaler, og å formidle det de tror vil bli hørt. Uggerhøj (2005) sier om 
møte mellom sosialarbeider og klient at møte er preget av at tjenesteyter ikke klarer å la være 
tjenesteyter, og denne møter brukere som ikke kan la være å la seg hjelpe.  
Min utfordring var å gjøre noe annet enn det jeg var vant til. Og for dem jeg snakket med håper jeg at 
det også opplevdes noe annerledes enn en samtale ved sosialtjenesten.  Jeg hadde lagt opp til å 
bruke tid i intervjuet. Og fordi jeg var opptatt av deres opplevelser, var jeg opptatt av å lytte til deres 
historie.   
Malterud (2003) påpeker at det er en kunst å være tilstrekkelig åpen, og å ha fokus på samme tid.  
Når informanten forteller om noe som kan virke som et sidespor, kan det være langs et slikt sidespor 
den nye kunnskapen befinner seg.  I ettertid ser jeg at en slik situasjon oppstod, spesielt i ett av 
intervjuene. Ting ble sagt som jeg ikke helt forstod, og det gav meg mange timers 
transkriberingsarbeid. Men det viste seg å være et slikt sidespor.   
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Jeg var klar over at ved å spørre om hva som opplevdes som sensitiv informasjon, ville de kanskje 
måtte fortelle om, eller utlevere sensitiv informasjon til meg. I et av intervjuene opplevde jeg at tema 
og oppfølgingsspørsmålene ble for nærgående. Det ble muligens for personlig. I hvert fall ønsket 
informanten ikke å fortelle mer.  Jeg velger likevel å tro at intervjusituasjonen ble balansert ved at jeg 
tilrettela for en tilstrekkelig åpenhet, samtidig som jeg var oppmerksom på at jeg ikke presset den 
som ble intervjuet. Det å tenke over, og å snakke høyt om hvordan det opplevdes at noen visste noe 
personlig om dem, gjorde at intervjuet kunne oppleves ubehaglig.  Det kom frem at det ikke var noe 
de ikke tenkte over til vanlig. Likevel vurderer jeg at det å reflektere over tema kan bidra til at deres 
oppmerksomhet og bevissthet rundt problemstillingen er større i deres videre kontakt med 
hjelpeapparatet.  
Overfor dem jeg intervjuet presenterte jeg meg som student og forsker, men jeg fortalte også at jeg 
hadde erfaring som ansatt i sosialtjenesten/NAV. Det var de antagelig også orientert om fra mine 
kollegaer. Men på forhånd, og i selve intervjusituasjonen, presiserte jeg at undersøkelsen ble gjort av 
meg som student, og i et forskningsarbeid. Ikke som en del av mitt arbeid. På det tidspunktet 
arbeidet jeg, både som medforsker i HUSK- Stavanger, og i den kommunale sosialtjenesten ved NAV- 
kontoret.  Det er vanskelig fullt ut å vurdere hvordan det ble oppfattet av dem jeg intervjuet, og 
hvilken påvirkning det hadde for hva som ble formidlet i intervjuene.  Jeg orienterte om 
forskningssamarbeidet og om prosjektet, hvor vi intervjuet NAV ansatte og ledere og noen brukere 
om hvordan personvernet faktisk ble ivaretatt ved NAV -kontoret8.  Jeg fremhevet at jeg i min 
undersøkelse bygde på noe av det som fremkom her. Likevel er det slik at når jeg spør om deres 
kontakt med hjelpeapparatet og med sosialkontoret, er det vanskelig å komme bort fra at jeg 
representerer en sosialkontoransatt, og har en inneforståtthet om både begrep og terminologi. 
I tillegg til de fem individuelle intervjuene, inkluderer jeg i datagrunnlaget, kommentarene jeg fikk da 
jeg presenterte funn fra intervjuene på et møte i regi av HUSK- Stavanger regionen, våren 2008. Her 
var personer med brukererfaring fra sosialtjenesten/ NAV til stede. Med på møtene var også ansatte 
fra sosialtjenesten/ NAV-kontor og forskere, engasjert i andre HUSK- prosjekt. Refleksjoner og innspill 
jeg fikk der benytter jeg meg av i analysen, som bidrag til å belyse det jeg anser som 
hoveddatakilden, dvs. de individuelle intervjuene.  
                                                          
8
 Del- prosjektet, HUSK- Stavanger, Personvern i NAV (2010 Endresen m.fl) 
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4.5.4 Fra tale til tekst 
Alle intervjuene ble tatt opp på bånd, for å sikre at jeg fikk med meg alle detaljene. Båndopptakeren 
ble slått på etter at jeg hadde gjennomgått innholdet i informasjonsskrivet, og etter at vi hadde 
snakket løst og fast om tema for prosjektet. Det kan være at båndopptakeren hadde en innvirkning 
på samtalen, ved at den understreket noe av det formelle i situasjonen. Men det ville vært for 
krevende å basere seg på å huske det som ble sagt, selv ved hjelp av notater. Verdifulle data og 
tydelige formuleringer ville gått tapt.  Jeg opplevde at båndopptageren ble glemt etter kort tid.  
Etter at samtalen var tatt opp på bånd, måtte jeg foreta noen valg knyttet til hvordan intervjuene 
skulle skrives ut?  Hvordan skulle jeg håndtere pauser, tankepauser, småord og dialekt? Jeg valgte å 
skrive ut intervjuene i bokmålsform, og i ren tekst.  Et av intervjuene ble forsiktig omskrevet fra 
gebrokken tale. Begrunnelsen for å gjøre det på den måten, var at budskapet som fremkom i teksten, 
var viktigere, enn å gjengi det i nøyaktig og direkte tale. Det å bruke dialekt og gebrokken tale, kunne 
vært med på å undergrave selve budskapet, og bidratt til å fordumme personen eller forenkle selve 
budskapet.   
Alle intervjuene ble transkribert, og intervjuene er lest flere ganger. Det har vært viktig for meg å lese 
dialogen i de transkriberte intervjuene, og se etter, hvordan personene beskriver seg selv, sin kontakt 
med hjelpeapparatet og sine opplevelser med å dele informasjon.  
Når det gjelder datamaterialet jeg benytter fra møte i HUSK- Stavanger regionen, beskrevet i 
foregående kapittel, noterte jeg og en annen møtedeltaker, underveis. Det er utdrag av disse 
notatene jeg benytter meg av her i analysen. 
 
4.5.5 Analyse av data 
I metodelitteraturen bruker ulike forfattere forskjellige termer om selve analyseprosessen, og ulike 
metoder kan tas i bruk. I den kvalitative forskningsprosessen er det flytende overgang mellom 
analyse og innsamling av data. Og analyse og tolkning skjer allerede når man er i kontakt med 
informanten. 
Selve datahåndteringen innebærer at det innsamlede datamaterialet sorteres og systematiseres.  
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”I samsvar med den kvalitative forskningens fortolkede perspektiv skal analysen føre frem til en 
helhetsforståelse av dataenes meningsinnhold(…) Hvis det helhetlige perspektivet i analysen mangler 
kan analysen få et positivistisk preg ” (Thagaard 2002, s. 131).  
I tråd med dette, blir selve sorteringen reduksjonistisk og sammenhenger kan forsvinne.  
Miller & Crabtree (1999) beskriver tre ulike strategier for analyse, etter hvor styrende den teoretiske 
referanseramme har vært i analyseprosessen:  
 Immersion/crystillization, viser til at forskeren skal fordype seg i teksten og deretter 
utkrystallisert det vesentlige.  
 Editing, ofte kalt datastyrt analyse. Den viser til at forskeren i teksten identifiserer enheter 
som danner grunnlag for utvilkling av databaserte kategorier.  
 Template, ofte kalt teoristyrt analyse. Her sorterer forskeren teksten i henhold til 
forhåndsbestemte kategorier som er hentet fra det som foreligger av teorier. 
Med utgangspunkt i intervjuguiden og de forhåndsdefinerte teoretiske begrepene, brukte jeg først 
analysestilen ”template”. Men jeg har også tatt i bruk analysestilen ”editing”.  
Å gå i gang med selve analyseprosessen var krevende.  Jeg har til tider befunnet meg i en heftig 
runddans mellom teori, data og metode, slikt også Cato Wadel (1990) har beskrevet 
analyseprosessen. I tillegg har den pågått over en lengre tidsperiode. Det har gjort at jeg periodevis 
har hatt avstand til materialet. 
I analysefasen er relasjonen til informanten endret, fra en direkte interaksjon mellom meg og 
informanten, til at relasjonen er knyttet til arbeid med teksten, og dermed har en indirekte karakter 
(Thagaard 2002).  
Jeg startet med å lese intervjuene flere ganger. Jeg forsøkte å legge fra meg mine første oppfatninger 
av hva de kunne bety. Noe av det jeg oppfattet som mest fremtredende til å begynne med, var at 
informantene ikke var særlig opptatt av hvilken informasjon de gav fra seg. Hovedinntrykket mitt var 
at informantene var mer opptatt av å gi fra seg informasjon, enn av hvordan den ble ivaretatt. De var 
også lite bekymret for om den skulle bli misbrukt. Videre var inntrykket mitt at de var lite kritiske til å 
gi fra seg mye informasjon om seg selv, og viste dermed en stor tillit til at den ble ivaretatt av 
hjelpeapparatet.  
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Etter at jeg hadde sortert intervjuene og igjen vurderte utsagnene, så jeg at mye handlet om avmakt, 
og at de ikke hadde andre valg enn å fortelle. Og jeg stilte spørsmålstegn om den tilliten jeg først 
hadde sett kunne handle om at de ikke hadde annet valg, og det jeg først hadde sett på som tillit, 
handlet mer om avmakt og avhengighet.  
Mens intervjuene foregikk, var jeg samtidig opptatt av meg selv i min rolle som intervjuer. Fikk jeg 
svar som var dekkende for tema? Og hvordan påvirket intervjusituasjonen de svarene jeg fikk? 
Etter prøveintervjuet, i veiledningen underveis, og ved å lese metodelitteratur, var jeg langt inne 
analysen, allerede før alle intervjuene var gjennomført. Jeg testet ut utsagn som kom frem i et 
intervju, over i det neste.  Jeg var opptatt av å legge bort mine første oppfatninger og å lete videre i 
det materialet jeg hadde.  
Jeg prøvde ut ulike sorteringsmåter. Jeg tok for meg spørsmålene og sorterte materialet. Forkastet å 
følge samme oppskrift for alle intervjuene, og startet på nytt med å lete etter om det kom frem 
andre tema, og flyttet på tekstbiter. Det som handlet om andre ting og som jeg mente var overflødig, 
tok jeg bort.  Stadig på leting etter andre ting enn jeg hadde spurt om. Jeg oppdaget at en del 
spørsmål hadde jeg ikke fått svar på. Hva betydde det?  Jeg fant flere ting jeg ønsket jeg hadde fått 
mer utdypet. Jeg la jeg bort intervjuene helt, for å få avstand til materialet. Og leste dem på nytt 
igjen, for å forsøke å få helheten tilbake.   
Ett av intervjuene var så annerledes enn de andre, at jeg i begynnelsen la det helt bort. Det var en 
lang historie som ble fortalt. Og jeg undret meg på hvordan det kunne forstås? Var det et sidespor, 
eller var det ny kunnskap?  
Jeg valgte å grovsorterte dataene fra intervjuene, i de delvis forhåndsdefinerte og teoristyrte 
analytiske kategorier som var:  
 Kunnskap om informasjonsflyt 
 Kunnskap om og forståelse av samtykke  
 Opplevelser knyttet til det å gi fra seg opplysninger 
 Tillit 
 Avhengighet   
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 Avmakt 
Jeg brukte det Malterud (2003) kaller en systematisk tekstkondensering og som gjennomføres i fire 
trinn. Det er et analyseredskap utviklet og beskrevet av henne, inspirert av Giorgie (1985, i ibid).  
De fire trinnene jeg brukte for å analysere datamaterialet var:  
1) Få et helhetsinntrykk 
Fordi det er viktig å bli kjent med materiale og få et helhetsinntrykk, gikk jeg gjennom utskriftene 
med datamateriale på nytt. Så etter om noen tema gikk igjen.  Jeg hadde fokus på det som kom frem 
sett i forhold til min problemstilling. Jeg tok bort deler av materiale som jeg anså som mindre 
relevant. Og noterte meg de ulike tema i en temaliste.   
2) Identifisere meningsbærende enheter 
Jeg utviklet min temaliste, og gjennomgikk datamaterialet for å finne hvilke tema som kom opp.  
Samtidig som de meningsbærende enhetene blir merket, skal de også kodes. Jeg flyttet teksten for å 
samle utdrag av teksten under temaoverskriftene. I noen av intervjuene var det flere av noen 
meningsbærende enheter, enn i andre. Noen tema ble slått sammen, og så delt opp igjen.  Jeg så at 
noen av enhetene passet i flere av kodene. Jeg var bekymret for å miste helheten underveis, men alle 
trinnene var dokumentert. Noe passet inn flere steder. Og jeg visste at jeg kunne finne tilbake til det 
som underveis ble sortert bort.   
3) Abstrahere innholdet i de enkelte meningsbærende enhetene 
Innholdet i de meningsbærende enhetene som ble identifisert og klassifisert i foregående fase, skulle 
nå kondenseres. Materialet skulle reduseres til et dekontekstualisert utvalg, av sorterte og 
meningsbærende enheter.  Jeg sorterte materiale slik som jeg i neste kapittel (kap.5)presenterer 
resultatene.    
Det var i denne fasen jeg la frem materialet på et møte i regi av HUSK- Stavanger regionen.  I møtet 
fikk jeg viktige innspill til hvordan jeg videre kunne forstå datamaterialet. Jeg fikk også flere spørsmål 
som jeg tok med meg i analysen. Fasen med å sortere, var ikke ennå ikke helt over, selv om jeg 
beveget meg over i neste fase, og var klar for å begynne å sammenfatte betydningen av det 
materialet jeg hadde.   
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4) Sammenfatte betydningen   
Nå skulle bitene settes sammen igjen, det vil si at de dekontekstualiserte bitene skulle 
rekontektualiseres til et mer generelt nivå.  Jeg bruker utsagn for å illustrere hovdepoeng i teksten.  
Dekontekstualisering betyr å løfte ut deler av stoffet, og se det sammen med andre elementer, som 
sier noe om det samme.  Når dataene rekontekstualiseres, ser jeg på om svarene fortsatt stemmer 
overens med den sammenhengen de ble hentet ut fra.  
Dataanalyse er både beskrivende og fortolkende, og er konstruktivistisk i formen.  Når jeg setter ord 
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4.5.6 Kvalitetssikring 
Kvalitetssikring er en vesentlig del av forskningsprosessen, for å kunne legitimere resultatene, og for 
å sikre dataenes gyldighet. Det å tydeliggjøre de ulike trinnene i forskningsprosessen, gir en 
anledning til å vurdere om måten undersøkelsen er gjort på, er dekkende for de spørsmålsstillingene 
jeg ville ha svar på. 
Hvorfor svarer informantene slik de gjør? Hvordan påvirker utvalget de svarene jeg får? Hadde jeg 
fått andre svar om jeg hadde intervjuet andre brukere?  Er det de mest positive jeg har truffet? Er det 
de som har et budskap, eller har de andre hensikter? 
Representativitet er ikke hva jeg var ute etter, men kan mine informanter ha oppfatninger og 
opplevelser som deles av flere? Disse spørsmålsstillinger har jeg har gjort rede for der jeg har 
beskrevet fasene i forskningsprosessen.  
Ulike begrep brukes for å vurdere forskningens kvalitet. Kvale (1997) sier om begrepene 
generaliserbarhet, reliabilitet og validitet, at disse har ”fått status som en hellig vitenskaplig 
treenighet” og at de ofte blir brukt av forskere som tilhører en mer positivistisk tradisjon til å 
diskvalifisere kvalitative forskningen.  Lincoln og Guba (1985) har forkastet disse begrepene og tatt i 
bruk vanligere ord som troverdighet, overførbarhet, pålitelighet og bekreftbarhet.  
Malterud (2003) påpeker at dersom en har et for sterkt engasjement på det feltet som skal utforskes, 
kan det å søke råd fra andre være med å forebygge at materialet blir et påskudd for å hevde egne 
meninger.  
Veiledningen underveis har bidratt til å hjelpe meg i forskningsprosessen.  Veileder har stilt spørsmål 
som har hjulpet meg med å reflektere over ulike problemstillinger i ulike faser av 
forskningsprosessen.   
Ved gjennomgang av faglitteratur, har jeg funnet hva andre forskere og fagpersoner har utviklet av 
kunnskap om tema og sett det i sammenheng med mine funn.    
Jeg har delt funnene med andre forskere, praktikere og brukere på et HUSK- møte og deltatt i 
prosjektet ”Personvern i NAV”.  I tillegg har jeg sjekket utsagn fra intervjuene overfor informantene. 
Det at datamaterialet er delt, at det gjenkjennes, bidrar til å styrke utsagnene, og med å nyansere 
bildet.  Det er viktige bidrag for å sikre data, og for at jeg ikke bruker datamaterialet for å ”hevde 
egen mening”, eller få egne antagelser bekreftet. 
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4.6 Etiske overveielse 
Som en del av forberedelsen til undersøkelsen gjorde jeg noen etiske overveielser. Det gjorde jeg 
også underveis i forskningsprosessen da jeg vurderte hvordan data skulle innhentes og håndteres og 
hvordan resultantene skulle formidles.  
”En intervjuundersøkelse et moralsk foretakende ved at den personlige interaksjonen som skjer i 
intervjusituasjonen påvirker den intervjuede og at kunnskapen som produseres i intervjuet påvirker 
vårt syn på menneskets situasjon” (Kvale, 2001 s.65). 
Før jeg startet med datainnsamling søkte jeg og fikk godkjent forskningsprosjektet av NSD, som står 
for Norsk samfunnsvitenskaplig datatjeneste og er personvernombud for forsker - og 
studentprosjekt. Forskningsprosjekt som inneholder personopplysninger som skal behandles 
elektronisk, eller hvor det skal opprettes et manuelt personregister med sensitive opplysninger, har 
meldeplikt til personvernombudet. I søknaden beskrev jeg hva jeg ville fokusere på i min 
undersøkelse, hvordan jeg hadde tenkt å gå frem for å få tak i informanter, og hvordan jeg skulle 
håndtere data. Kopi av godkjennelsen er vedlagt rapporten, vedlegg 4. 
Kvale (2001) fremhever tre etiske regler som har betydning for forskning på mennesker.  
 Det informerte samtykke 
  Konfidensialitet   
 Konsekvenser 
Jeg praktiserte informert samtykke i forbindelse med intervjuene. Jeg forklarte for informantene at 
deltagelse var frivillig, og forklarte hva som var i fokus i undersøkelsen. Det ble noe paradoksalt, fordi 
det også var et tema for undersøkelsen, i og med at jeg var opptatt av om informantene var kjent 
med hva det innebar å underskrive samtykke erklæring.  
Jeg har sikret konfidensialiteten til mine informanter ved å anonymisere utskrift av intervjuene. I 
presentasjon av utsagn er også informantenes anonymitet ivaretatt.  Mine kollegaer som har bidratt 
med å formidle kontakt med noen av informantene, kan heller ikke vite sikkert hvem som til slutt 
deltok.  Ved at data er anonymisert, vil heller ikke utsagn kunne spores. Datamaterialet i form av 
utskrift av intervju, er nå slettet. 
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Når det gjelder konsekvenser, må forskeren på forhånd tenke gjennom om det vil være til fordel eller 
ulempe å delta for intervjupersonen.  Det er vanskelig å vite om deltagelse hadde noen ulemper for 
intervjupersonen. Noen påpekte at ivaretakelse av opplysninger og hvordan opplysninger ble 
håndtert av hjelpeapparatet, ikke var noe de tenkte så mye på.  Om de ble påført en ekstra 
bekymring ved å bli spurt om dette og ved å dele sine opplevelser fra møte med hjelpeapparatet, er 
vanskelig å vite. Det kan være at ved å fokusere på tematikken, blir de mer bevisst på i hvilke 
situasjoner de deler sensitive opplysninger med/til hjelpeapparatet i fremtidige situasjoner.  
Det er en etisk avveining å forske på sårbare og vanskeligstilte personer, med tanke på å beskytte og 
verne om den enkelte, opp mot det å få kunnskap om deres situasjon. Forskningens nødvendige 
frihet handler i første omgang om å velge side (Eliasson 1987, s. 141). Eliasson henviser til Uffe Juul 
Jensens prinsipp om å ta ansvar for de svake. Han påpeker at det er både vitenskaplig og moralsk 
utilfredsstillende om vi ignorer forhold som gjør mennesker svake (Jensen 1984). 
Som sosialarbeider og som forsker, velger jeg likevel å tro at det å fokusere på ivaretakelse av sensitiv 
informasjon overfor mennesker som er avhengig av sosialhjelp, og har vært det over lang tid, er en 
viktig oppgave.  Uffe Juul Jensens prinsipp er i tråd med retningslinjene i yrkesetisk dokument for 
sosialarbeidere. Her påpekes det at sosialarbeidere har en yrkesetisk forpliktelse, et varslingsansvar, 
til å gjøre kjent/ synliggjøre skjevheter og forhold som skaper problemer for enkeltmennesker eller 
grupper, jfr. Yrkesetisk dokument punkt 2.2 og 4.3.(2002) 
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5. Resultat og drøftinger 
I dette kapittelet vil jeg fremstille resultatene slik som jeg har sortert dem. Sorteringen er gjort ved å 
kombinerer kategorier som er forhåndsdefinerte, etter ”template” analyssestil, og kategorier som  i 
datamaterialet fremkommer som vesentlige, etter ”editing” analysestil.  Måten jeg har gått frem på 
er nærmere beskrevet i metodekapittelet, kapittel 4.5.5, der jeg skriver om hvordan data er 
analysert.   
Ved gjennomgang av data og teori har jeg sett på helhet, og deretter meningsenhetene (Kvaale 
1997), og materialet er sortert i kategoriene:  
 Kunnskap om informasjonsflyt 
o Taushetsplikt 
 Kunnskap om - og forståelse av samtykke 
 Hvordan det oppleves at informasjon innhentes og utveksles, deretter sortert i kategoriene:  
o Tillit  
 Tilgang til saksbehandler (kapasitet) 
 Ulike saksbehandlere (kontinuitet) 
 Personavhengig (kvalitet) 
 Ulike sider ved tillit 
o Avhengighet 
 Den personlige kontakten 
 Historiefortellinger 
 Det lønner seg å være grei og medgjørlig 
o Avmakt 
 Tidsaspektet 
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Hovedpoengene i mine beskrivelser, illustreres med sitater fra datamaterialet.  Min 
vitenskapsteoretiske tolkningsramme er sosialkonstruktivisme, som bygger på fenomenologi og 
hermeneutikk. Mine beskrivelser blir dermed konstruksjoner av informantenes opplevelser, sett i lys 
av konteksten. 
Etter beskrivelsene følger min fortolkning. Den baserer seg på refleksjoner om hvordan jeg forstår 
datamaterialet, basert på egne erfaringer og forforståelse, kombinert med relevant litteratur og 
forskning.   
Når det gjelder beskrivelsene og drøftingene, vil de ha en viss grad av overlapp. Elementene kan 
inngå i flere av kategoriene, og utelukker ikke nødvendigvis hverandre. Inndelingen og oppdelingen 
er gjort for å lette analysearbeidet.  
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5.1 Kunnskap om informasjonsflyt   
Her vil jeg ta for meg hvilken kunnskap informantene har om hvilke opplysninger hjelpeapparatet har 
om dem, om informasjonsflyten og hva de vet om taushetsplikten til ansatte ved sosialtjenesten.   
De jeg har intervjuet, uttrykker at de ikke vet hva hjelpeapparatet har av opplysninger om dem. De 
vet heller ikke hva som kan utveksles av informasjon.  
”Har aldri hørt om, eller kan huske å ha hørt om, hva systemet vet om meg eller hva de kan 
innhente av andre. Vet ikke hvilke opplysninger de har og hva som kan utveksles av 
informasjon, men regner med at de utveksler informasjon. Har aldri spurt.” 
Men noen uttrykker at de vet at hjelpeapparatet har ulike typer dokumenter med informasjon, og at 
sosialtjenesten/ NAV, har tilgang til informasjon om dem. Det utrykkes en usikkerhet om hva som 
kan innhentes av informasjon om dem i fra andre. Usikkerheten kommer frem i bl.a utsagn som 
dette:  
”De har vel papirene der nede(…)Jeg lurer på om hun har spurt meg om hun kunne hente 
opplysninger fra et eller annet greier en gang. Husker ikke helt hva det var og hvor relevant 
det var. Men det var i hvert fall ikke sånn som jeg reagerte på.” 
Som følge av manglende kunnskap, om hvilke opplysningene hjelpeapparatet har om dem, og den 
usikkerheten det gir, bruker flere av dem betegnelsen, ”Mappa.”   
”Jeg vet ikke hva de vet om meg, men mappa mi er ganske svær.”  
På et spørsmål til en av informantene, om hun visste hvem som hadde tilgang til informasjon om 
henne, var svaret slik: 
”Det er bare saksbehandler, tror jeg, men det vet jeg jo ikke(…) Det er jo for gale om den (” 
mappen”) skal fyke rundt som underholdning, og de sier: Se, der er hun som har vært så 
uheldig.” 
Kan den manglende forståelsen og usikkerhet det medfører bidra til en følelse av avmakt? Dette 
kommer jeg tilbake til i underkapittel (5.3.3) som omhandler avmakt. Kan det være at informasjonen 
om hva som kan innhentes er gitt, uten at den er mottatt?  Kan det være at de som oppsøker hjelp er 
så opptatt av sin egen situasjon og med å formidle årsaken til henvendelsen, at de ikke ser seg i stand 
til å ta inn over seg den orienteringen som blir gitt? 
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I følge Habermas (1999) kan det være et utslag av at livsverden og systemverden følger ulike logikker. 
I livsverden betyr det som personen erfarer har mening mer, enn hva som verdsettes i systemverden. 
Systemverden kjennetegnes av krav til effektivitet og kontroll. 
De ansatte i NAV, som ble intervjuet i personvernprosjektet (Endresen m.fl. 2010), oppgav at de 
pleide å gi informasjon til bruker om hva som kunne innhentes av opplysninger, men det synets ikke 
som om det var fast praksis å gjøre det. Erfaringer fra prosjektet viste at ansvaret for å orientere seg 
om informasjonsgangen med hensyn til hva som skulle gis av informasjon, og hva som kunne 
innhentes og utveksles av informasjon, i stor grad ble plassert hos bruker. Videre fremkom en 
oppfatning fra de ansatte ved NAV- kontoret, at brukerne ikke var spesielt opptatt av hvordan 
informasjon ble utvekslet. Det kom frem i disse to utsagnene fra NAV ansatte:  
”De er så vant til at på offentlige kontor så forteller de, og greier ikke helt å skille på hva som 
er hva(…)De er så glad for å få noe at de sier ja til alt”(ibid s.27).  
Det kan virke som om det er en intensjon å gjøre det som er ønskelig, men at det likevel ikke gjøres 
overfor bruker.  
Rolf Rønning (2005) sier om forhold mellom regler og praksis, at selv om det er ulike ting, vil det for 
klientene ofte være uklart om det egentlig er lovverket og reglene slik de blir fortalt, eller om det er 
kontoret eller saksbehandlers forståelse, som er gjeldende.  
Dersom vi tar utgangspunkt i at det er informert om, eller orientert om saksgangen, kan det likevel 
være ulike grunner til at informasjonen som er gitt, likevel ikke er mottatt. Det kan være at 
oppmerksomheten har vært et annet sted når brukerne har henvendt seg til sosialtjenesten.  
I krisesituasjoner, eller i situasjonen hvor sosialhjelpsmottaker er avhengig av det offentlige, vil det 
være at oppmerksomheten er rettet mot det som er krisebetont, eller det som formidles som aktuell 
situasjon, for å få hjelp. Det kan være at sosialhjelpsmottaker er opptatt av noe annet enn de ansatte 
er opptatt av. Som en svarte på spørsmål om hun forstod hva hun skrev under på:  
”Av og til kan det være tåpelig utforma. Du leser gjennom det. Du får det gjerne ikke forklart. 
Det er ikke alltid at du er helt med. Du er gjerne stressa. Når du skal gå på sosialkontor skal 
du tenke klart, og så skal du huske hva det var du skulle si.” 
 Masteroppgave i sosialt arbeid  
            Side 62 av 110  
Det formelle språket i søknadsskjema og informasjonsmateriell, er vanskelig å oppfatte og forstå av 
dem som henvender seg for å søke om økonomisk sosialhjelp. Selv om det for forklares muntlig, kan 
det være vanskelig å forstå. Og dersom den som får forklaringen er mest opptatt av å forklare sin 
situasjon, vil det være vanskelig å oppfatte, huske eller være kritisk til det som blir forklart.  
Den ansatte ved NAV eller i sosialtjenesten er gjerne opptatt av å innhente informasjon, og at 
søknadsskjema blir korrekt utfylt. Det vil fokuseres på at prosedyren følges og å orientere om regler 
og prosedyrer. Her kan det være ulike vurderinger, dvs om hva som er relevante å gi av opplysninger 
i den aktuelle situasjonen. 
Uggerhøj (2005) viser at et av omdreiningspunktene i det sosiale arbeidet er det konkrete møte 
mellom den hjelpende sosialarbeider og hjelpesøkende klient.  Rammen for samarbeidet og 
rollespillet er oppbygd i en organisasjonskultur som fremmer logikk, regler og rutiner som står i 
motsetning til de ”bløde” verdier klienten vektlegger. I tillegg er dialogen innleiret i et rollespill 
mellom sosialarbeider og klient som utvikles og understøttes av den kontekst (organisasjon og kultur) 
rollene spilles i.  
Habermas (1999) sine begreper, livsverden og systemverden er egnet for å analysere spenning 
mellom hverdagsforståelse og systemforståelse, og gir et teoretisk perspektiv for å forstå 
samhandlingen informantene, som er i sin livsverden, opplever i møte med hjelpeapparatet, og 
representanter for systemverden.  Begrepet bakkebyråkrater (Lipsky 1980,Terum 2003) sier noe om 
hva som har fokus i systemverden, og at sosialarbeideren, som ansatt i offentlige tjenester, fokuserer 
på den byråkratiske fordelingen av velferd.   
Ordbruken og språket som brukes i søknadsskjema om økonomisk sosialhjelp, er preget av et formelt 
språk. Skjemaet som brukes er utformet ut fra tjenesten sitt behov for juridisk å sikre at det som 
innhentes/utveksles av informasjon, er dekket.  Formuleringer i informasjonsmateriell, 
samtykkeerklæring og i søknadsskjema har skriftlige lovhenvisninger og språket i ulike dokument og 
skjema, som omhandler hvordan informasjon innehentes og behandles, er vanskelig tilgjengelig.  
Dette kan også gjøre det vanskelig å forstå for dem som er satt til å forvalte ordningene/ ytelsene. Og 
dermed gi seg utslag i at det ikke alltid reageres på en praksis, hvor regler ikke følges.  
Helsetilsynet (2011) førte i 2010 tilsyn med de kommunale tjenester i NAV, i 55 norske 
kommuner/bydeler. Det ble avdekket lovbrudd i 45 av kommunene/bydelene. 
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 Det ble avdekket mangel på tilrettelegging i publikumsmottak, slik at fortrolige opplysninger 
og klientforhold ble røpet ved at sensitiv informasjon ble åpent fortalt til bruker, muntlig 
eller i telefonsamtaler.  
 Det ble avdekket manglende kunnskap om taushetspliktsbestemmelser, og det var 
manglende kunnskap om hvilke opplysninger som kunne innehentes for bruk i videre 
saksbehandling. 
 Det ble avdekket lovbrudd i 50 prosent av kommunene, som omhandlet manglende 
kartlegging og innehenting av opplysninger, i forbindelse med søknad om økonomisk stønad. 
Det var mangelfull kartlegging av sosiale og helsemessige forhold, som kunne ha betydning 
for vurdering av søknaden om økonomisk sosialhjelp.  
 Det er på bakgrunn av en slik kartlegging det kan foretas individuell vurdering av 
stønadsbehovet. Det ble også avdekket mangel på individuelle vurderinger.   
Konsekvens av manglende kartlegging fører til at ytelser ikke blir tildelt, og en mulig skjevfordeling, 
basert på manglende informasjon (ibid).  
Noe som fremkommer her i datamaterialet er at flere erfarer at de ikke får snakke med 
saksbehandler, og at de heller ikke blir kalt inn til samtaler. Dermed får de ikke anledning til å 
forklare eller utdype hva som er deres behov eller den aktuelle situasjonen, og hva som ligger til 
grunn for deres behov for stønad.  
”Jeg går på sosialkontoret og jo, de gir meg penger og sånn. Men jeg blir aldri kalt inn til 
samtale eller sånn(…)jeg får vedtaket i posten.” 
En svarte på hva som blir spurt etter av informasjon, i forbindelse med søknad om økonomisk 
sosialhjelp:  
”Navn og nummer, det er det eneste, hvordan du bor, ja og hva leia er, og så vil de ha 
husleiekontrakten. Det er stort sett det. Om du er gift og om du har barn, hva inntekter og 
utgifter du har.” 
Dette står i kontrast til måten flere av informantene, men også andre brukere av sosialtjenesten 
formidler, om måten de ønsker å bli møtt på.  
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”Det er meg det skal passe for”, sier en med brukerfaring fra NAV(Børresen 2008). I sitt foredrag 
holdt på flere konferanser og fagsamlinger for ansatte i NAV, formidler han sin opplevelse av ikke å 
bli hørt og sett, i møte med NAV. 
Hilde Aasmundssen (2009) finner i sin masteroppgave: ”Som å snakke til en vegg”, at de hun har 
intervjuet føler seg stigmatisert, overstyrt og betydningsløse, og at deres behov for hjelp ikke er 
ivaretatt i møte med sosialtjenesten. 
Ved sosialtjenesten er det arbeideidsoppgaver som må løses. Det er ulike saksbehandlingsrutiner og 
krav som må oppfylles, og det tar oppmerksomheten bort fra klienten og deres situasjon. Det at hver 
av partene er opptatt av seg selv, må ha betydning for kommunikasjonen. 
Flere som forteller at de har ei ”stor mappe” etter langvarig kontakt med sosialtjenesten, og de 
forteller at de har hatt mange ulike saksbehandlere. De erfarer at mange av saksbehandlerne ikke 
leser det som ligger av informasjon om dem i ”mappen”.    
”jeg opplever, det er det at den såkalte saksmappa, den blir jo ikke lest(…)de vet ganske mye, 
om barnevernet og(…)alt, absolutt alt lå jo der(…)det ble 18 møter, fordi hun skulle bli kjent 
med meg(...) Det istedenfor å lese saksmappa mi.” 
”Nei, jeg tror ikke det (om papirene i mappen er lest).  Jeg tror ikke de vet mye om min 
historie.” 
Det at flere har opplevd at saksbehandlere ikke leser det som foreligger av dokumenter, og 
informasjon om dem, hvordan virker det inn på opplevelsen? Er det brukernes behov for å bli møtt ut 
fra sin situasjon som er gjeldende, eller er det systemet sitt behov for at skjema skal fylles ut korrekt 
og komplett som blir gjeldende? 
Kan det være at det er andre forhold som blir vektlagt av ansatte i tjenesten, mer enn å informere 
om informasjonsflyten? 
Noen av disse spørsmålene vil jeg komme tilbake til når jeg drøfter hvordan manglende kunnskap om 
informasjonsinnhenting og informasjonsflyten oppleves.  
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Taushetsplikt 
Når det gjelder informantenes kunnskap om- og opplevelse av hvordan taushetsplikten ivaretas, 
fremkommer det i flere av intervjuene, en forståelse av at legen har en annen type taushetsplikt enn 
resten av hjelpeapparatet. Slik uttrykker en sin forståelse av det som er mellom han og legen sin:   
”Informasjon (legen) gir sosialkontoret. Den godkjenner eg, Han går ikke ut over sin 
taushetsplikt(…)det er jo private saker.” 
Da jeg spurt på HUSK – møte, om hvordan dette kunne forstås, ble dette sagt av en med 
brukererfaring fra sosialtjenesten/NAV:  
”Legen stoler jeg mer på, for han kan miste jobben(…) Og kommunearbeideren tror jeg er 
mer slepphendt i omgang med opplysningene(…) Er mer skeptiske til å ha legen med i 
ansvarsgruppen. Legen hører ikke hjemme der.” 
”Jeg visste ikke hva taushetsplikt var og hva som lå i begrepet. Bortsett fra at jeg visste at 
legen og presten hadde taushetsplikt.” 
Det kan synes som om det er en oppfatning av at sosialtjenesten ikke har samme taushetsplikten 
som de oppfatter at legen har. Hvorfor oppfattes det slik? Kan det være at helsemessige 
opplysninger, oppfattes som mer sensitive, og at opplysninger om økonomiske forhold, eller av 
personlig og sosial karakter, ikke oppfattes som like sensitive? Er det slik at sosialarbeideren blir 
oppfattet mer ”løsmunnet”, eller er det andre forhold? 
Det fremkommer en usikkerhet om sosialtjenesten har taushetsplikt, og hva taushetsplikten 
omfatter, og det er manglende kunnskap om hvilken informasjon hjelpeapparatet kan innhente og 
utveksle, og det er en usikkerhet når det gjelder lover og regler, og hva de betyr.  Det kommer til 
uttrykk i disse utsagnene:  
”(…)så kan det være så mye lover og regler det bare vil, men de blir omgått over en lav sko.” 
”(…) jeg har opplevd brudd på taushetsplikten. Fra den ene saksbehandler til den andre, så 
forstår jeg jo at det må være informasjonsflyt, men når det blir brukt direkte i mot deg så.” 
Det formildes av flere at de i ulike livsfaser, har de måtte fortelle mye om seg selv, og om sin 
situasjon. Men de har samtidig opplevd at historien deres ikke er kjent, av den saksbehandleren som 
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behandler deres sak. Det uttrykkes videre en usikkerhet til om det som fortelles i en situasjon, kan 
brukes mot dem i andre situasjoner.   
Slik jeg forstår det oppfattes det ikke at det er taushetsplikt innad i sosialtjenesten/NAV, og det råder 
en stor usikkerhet om det er taushetsplikt overfor andre. Likedan fremstår det som uoversiktlig hvem 
som er innenfor og hvem som er de andre.  
Alle informantene har hatt kontakt med barnevernet, enten da de selv var barn eller i forbindelse 
med egne barn. Det kan virke som de ikke kan si alt til sosialkontoret, spesielt det som kan ha 
betydning for deres forhold til barn. Som en fortalte han var blitt møtt med av en saksbehandler som 
han ikke kjente så godt:  
”Ja, jeg hører du har samvær med barn(…)og du er rusmisbruker. Du vet, jeg har meldeplikt til 
barnevernet hvis jeg får mistanke om noe.” 
Det synes som om noen velger å tro at informasjon ikke går videre, når det de ikke vet hvordan 
informasjon utveksles. Samtidig som det fortelles om erfaringer hvor de har opplevd at 
opplysningene har gått videre.  
Samlet sett ser det ut til at det er en stor usikkerhet til hva som videreformidles av opplysninger. Det 
kan se ut til at deres erfaring med barnevernet har innvirkning på deres oppfatning av hvordan 
taushetsplikten praktiseres.  
Når kunnskap mangler blir det som er erfart og den praksis de møter, oppfattet som gjeldende.   
Oppsummert når det gjelder kunnskap om informasjonsflyt: 
 De vet ikke hva som finnes av informasjon om dem, og hva som kan utveksles av informasjon.  
 Det er en stor usikkerhet knyttet til oppfatningen av hva slags taushetsplikt sosialtjenesten 
har, hva den innebærer. 
 Det erfares at sosialtjenesten har mye informasjon om dem. 
  De oppfatter at legen har taushetsplikt. De oppfatter ikke at sosialarbeideren eller 
sosialtjenesten har den samme taushetsplikten som legen. 
 Det erfares at informasjon hjelpeapparatet har om dem ikke blir lest. 
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5.2 Kunnskap om - og forståelse av samtykke.  
Her vil jeg belyse hvilke kunnskaper informantene har om hva det betyr å samtykke til at informasjon 
innhentes fra – og/eller utveksles med andre.  
Det er et juridisk krav til samtykke, at det skal være et informert samtykke. I tillegg er det et etisk 
krav at det skal gis frivillig, og uten press. Det skal orienteres om hva samtykke skal brukes til, og 
hvilke opplysninger det gjelder. Samtykke kan være både skriftlig og muntlig for å være gyldig. 
Når det gjelder forståelse informantene har til hva det innebærer å samtykke til 
informasjonsutveksling, svarer ikke alle direkte på dette.  I noen av utsagnene kommer det frem at 
ikke alle vet om de har avgitt samtykke til informasjonsinnhenting og utveksling. Det kan i tillegg 
virke som om de ikke helt hva det innebærer. Det uttrykkes at de opplever ikke å ha noe valg, enn å 
underskrive. Flere har opplevd at det å underskrive var nødvendig for å få hjelp. Det fremkommer i 
utsagn som dette:  
”Når du er i en sånn situasjon skriver du under på alt for å få hjelp.” 
”(...)for det jeg fikk beskjed om, var at hvis jeg ikke skreiv under, fikk jeg ikke hjelp fra 
sosialkontoret.” 
En svarer at han ikke husker å ha skrevet under på samtykke til at informasjon kunne innhentes eller 
utveksles. Han mente at dersom han hadde reagert på det, hadde han husket det.  
En husker å ha skrevet under på samtykke om at informasjon kunne bli utvekslet til andre, og det 
opplevde han som helt greit.   
Sett i sammenheng med hva ansatte i NAV forteller om bruk av samtykke (Endresen m.fl 2010) 
brukes ikke skriftlig samtykke i den grad de ansatte mener er ønskelig. Det kommer frem at det er 
individuelt, og dermed ulikt forstått hva som oppfattes som samtykke. Samtidig er det en ulik 
forståelse av hva som oppfattes som sensitive opplysninger, hva som er interne og eksterne 
samarbeidspartnere, og hva som oppfattes å være et gyldig samtykke. Det uttrykkes at brukerne selv 
har ansvar for å samtykke til utveksling av opplysninger, og samtykke er gyldig når bruker har 
underskrevet søknad om en ytelse.   
”Hadde jeg vært i stand til å tenke- da hadde jeg skrevet under, uansett hva det hadde vært 
for noe?” 
 Masteroppgave i sosialt arbeid  
            Side 68 av 110  
Dette utsagnet understreker sterkt en opplevelse av ikke å ha noe annet valg, enn å underskrive. Når 
dette utsagnet sammenstilles med utsagn fra ansatte i NAV, som ble intervjuet i 
personvernprosjektet, viser det hva brukerne også formidler, at de er i en situasjon hvor de opplever 
ikke å ha noe annet valg.  
”De er så vant til å gå på offentlige kontor, så forteller de, og greier ikke helt å skille på hva som er 
hva” og utsagn som ”De er så glad for å få noe at de sier ja til alt.” Dette var vanlige utsagn fra de 
ansatte”(Endresen m.fl 2010, s. 27). 
Som sagt er kravet til at et samtykke er et gyldig samtykke, at det er informert. Det kan være både 
muntlig og skriftlig, men for å være informert, må samtykke forstås av den som inngår det. Kan det, 
slik som det her fremkommer, være grunnlag for å si samtykke er informert? Og der det oppfyller 
kravene til å være informert, er det gyldig når det gis i en situasjon der de som gir det opplever ikke å 
ha noe annet valg?   
Et annet aspekt som kommer frem i intervjuene, er at det tar lang tid å få hjelp.  Ved å underskrive og 
gi sitt samtykke til at informasjon kan innhentes og utveksles, vil saksbehandlingen gå raskere, og 
tjenestene og ytelsene kommer raskere på plass. Det formidles at det har tatt lang tid å få hjelp, når 
det ikke har vært samarbeid mellom hjelpeapparatet, eks, legen, psykologen. Eller når samarbeidet 
mellom dem har vært dårlig.  
Han som husket å ha skrevet under på samtykke og som syntes det var greit, han hadde ei 
ansvarsgruppe rundt seg. Han oppfattet at ved å gi et samtykke innebar det at informasjon om han, 
bare skulle være i ansvarsgruppen. Ved å gi sitt samtykke, kunne de ta avgjørelser som omhandlet 
han, selv om han ikke var tilstede. Det syntes han var veldig greit.  Han påpekte likevel at han ikke 
trodde at legen ville si noe i denne gruppen, uten at han hadde avklart det med han, på forhånd.   
Når det gjaldt han som ikke husket, og som svarte at dersom han hadde reagert, hadde han husket. 
Kan det være at for han var det bedre å si at han ikke husket, enn at han ikke visste? Dette kommer 
jeg nærmere tilbake til, når jeg analyserer hvordan opplevelsen av informasjonsinnhenting og 
utveksling håndteres. 
Det kan virke som om at når de ikke vet hvordan informasjonsflyten foregår, eller er usikre på 
hvordan det håndteres, blir valget å stole på at hjelpeapparatet ivaretar opplysningene. Kan man da 
si at det er et fritt valg? 
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”Systemet som helhet stoler jeg på at skjermer opplysningene mine. Men det er sånn engang, 
at jeg er utrolig avhengig av systemet også(...)Jeg er så avhengig av systemet at jeg må ta 
kontakt hele veien, og mange ganger i uka for å få den hjelpen jeg skal ha.” 
Oppsummert når det gjelder kunnskap om - og forståelse av samtykke til å innhente og utveksle 
opplysninger: 
 Informert samtykke praktiseres sjeldent. Kun en av fem i mitt utvalg er kjent med hva det 
betyr og har opplevd at det blir praktisert.  
 Om informert samtykke praktiseres, vil det likevel være problematisk, dersom de etiske 
kravene til et gyldig samtykke skal oppfylles. Det er en sterk avhengighet tilstede, for 
langtidsmottakere av sosialhjelp, og de uttrykker at de ikke har noe annet valg enn å 
underskrive.  
 Det vil være vesentlig å tydeliggjøre hva det innebærer å gi et skriftlig - eller muntlig 
samtykke, og ikke bare overlate det til bruker selv å sette seg inn i.   
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5.3 Opplevelse knyttet til det å gi fra seg opplysninger 
I analysens første del, kom jeg frem til at mine informanter mangler kunnskap om hva 
hjelpeapparatet vet om dem. De vet heller ikke mye om hvordan informasjonen flyter innad i 
kontoret eller mellom andre deler av hjelpeapparatet.  
Det neste steget blir dermed å utforske hvordan det oppleves. Hvilke følelser oppstår? Kan jeg ut fra 
mine data om hvordan informantene opplever, og reflekterer over møte med hjelpeapparatet, finne 
ut om det er spesielle hensyn hjelpeapparatet må ta eller fokusere på, for å sikre bedre ivaretakelse 
av personvernet, spesielt for langtidsmottakere av sosialhjelp?  
Ved å gå inn på selve opplevelsen av informasjonsinnhentingen, og tankene mine informanter gjør 
seg i etterkant, kan jeg få viktige ledetråder til hva som skal til for å sikre at informasjonsinnhenting 
kan foregå på en forsvarlig måte. Slik at hensynet til den enkelte ivaretas, etisk og juridisk, samtidig 
som grunnleggende personvern ideal oppfylles. Dvs. at den enkelte skal ha bestemmelsesrett over 
egne personopplysninger. 
Jeg vil her ta for meg hvordan det oppleves å gi fra seg opplysninger om økonomiske forhold, den 
praksis som er ved å kreve kontoutskrift fremvist, og hvordan mottakssamtalene i NAV, 
publikumsmottak oppleves.  
I Personvernprosjektet (Endresen m.fl. 2010) ble det gjennomført to fokusgruppeintervju med 
brukere av NAV. Noe av det som ble påpekt som problematisk var praktisering av mottakssamtale i 
åpent landskap, ved NAV-kontoret, og praktisering av rutinemessig å kreve fremvist fullstendig 
kontoutskrift. Når det gjaldt mottakssamtalene, ble det påpekt at det var problematisk og flaut for 
brukerne å forklare hva henvendelsen gjaldt, i det åpne publikumsmottaket. Når det gjaldt 
fremvisning av fullstendig kontoutskrift, ble det opplevd som kontrollerende. 
 
Opplysninger om økonomi  
Opplevelser knyttet til å gi fra seg opplysninger, uttrykkes på ulike måter. Svarene informantene gir 
peker ganske entydig på at det oppleves som greit å gi fra seg opplysninger om økonomiske forhold.  
 ”Det er greit å gi fra seg økonomiske opplysninger. Det må de ha.” 
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Hvorfor oppleves det som annerledes å gi fra seg opplysninger om økonomiske forhold? Hva er det 
med økonomiske forhold som er annerledes enn f. eks opplysninger om sosiale og helsemessige 
forhold? Er det alle økonomiske opplysninger like greie å gi fra seg?  
I HUSK- møtet, ble dette kommentert fra andre med brukererfaring på følgende måte:   
”Det personlige er mer sensitivt enn det økonomiske. Det er lettere å si at du er fattig enn 
hvorfor du er fattig. Og det er lettere å si det til hjelpeapparatet, enn til andre.” 
Det kan likevel være grunn til å stille spørsmålstegn ved den praksis som er etablert ved noen NAV 
kontor, med rutinemessig å kreve kontoutskrift fremlagt.  I Personvern prosjektet (Endresen m.fl, 
2010) ble ansatte i NAV spurt om hvordan dette ble praktisert. Slik det kom frem her, var at de fleste 
ansatte i sosialtjenesten i NAV anså kontoutskrift som et viktig dokument for å kunne utrede en sak. 
Selv om noen av de ansatte var klar over at det ikke var anledning til rutinemessing å innhente 
kontoutskrift, unntatt ved søknad om nødhjelp, ble det likevel praktisert å be om kontoutskrift. Flere 
av de ansatte mente at de var helt avhengig av det, for å kunne gjøre en korrekt saksbehandling, og 
for å få fortgang i saken.  
Kontoutskrift fra bank viser ganske mye om en person sine økonomiske disposisjoner. I rundskriv u -
4:2004 (Arbeidsdepartementet 2004) er sosialtjenestens adgang til å kreve kontoutskrift fremlagt 
ved behandling av søknad om økonomisk stønad, omtalt slik:  
”Kontoutskrift, som viser alle bevegelser på konto i et bestemt tidsrom, inneholder store mengder 
personlig informasjon, og mye av denne er ikke relevant for sosialtjenestens behandling av saken. 
Kontoutskrift kan derfor ikke kreves fremlagt rutinemessig. Krav om å legge frem kontoutskrift skal 
ikke være hovedregel ved behandlingen av søknader om økonomisk stønad.” 
Det kan virke som om ikke er alle opplysninger er like greit å gi fra seg, og at det er ubehagelig om 
noen vet noe om personen som ikke er relevant for den situasjonen vedkommende er i nå. I mitt 
materiale kommer det ikke tydelig frem hva som ikke er greit.  Det utrykkes på denne måten i et av 
intervjuene:  
”Tidligere ja, livet mitt generelt er jo protokollført på et sosialkontor, det har ingenting på et 
arbeidskontor å gjøre. Det har med personvern.  Hvis gud og hvermann, som jeg ikke har 
kontroll på, kan gå inn og lese om det, så syns jeg ikke noe om det.” 
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”Noe er privat, selvfølgelig.” 
Det siste utsagnet følges opp med:   
”( …)men for å få hjelp, da kan det være at folk må vite.” 
I dette svaret og i flere av utsagnene fra informantene, er det element som tyder på at de opplever 
ikke å ha noe annet valg, enn å gi fra seg opplysninger.  Det kan virke som om de har sluttet å bry seg 
om hva de gir fra seg av opplysninger. Noen påpeker også at det ”lønner seg” å være åpen. En av 
informantene som hadde vært åpen om sine personlige forhold og sin situasjon, opplevde at det han 
hadde fortalt, ble brukt mot ham ved en senere anledning.  
Når det gjelder praksis med å utlevere kontoutskrift fokuseres det heller ikke mye på det av mine 
informanter.  Tvert imot, fremheves det at økonomiske opplysninger, det er greit å levere fra seg. I 
Personvernprosjektet (ibid) var hovedfokuset hvordan ansatte vurderte personvernproblematikken i 
forhold til brukerne. Det kan være at ansatte har et fokus, mens langtidsmottakerne fokuserer på 
andre ting når det gjelder personvernproblematikken.   
 
Mottaket i NAV 
Det som ble trukket frem i personvernprosjektet, om at brukerne opplevde seg tvungne til å utlevere 
seg selv i mottaket ved NAV, og at de opplevde det som problematisk og flaut at alle hørte hva deres 
henvendelse gikk ut på i publikumsmottaket i NAV, ble ikke særlig problematisert av dem jeg 
intervjuet. En forklarte hvordan hun hadde opplevd å oppsøke sosialtjenesten, på denne måten:  
Første gang jeg gikk på sosialkontoret var det å se seg rundt, opp med kraven, og så liksom 
anonymt gå inn. Det var en grævlig stor skam å gå på sosialkontoret, Det var ikke kjekt, så. 
Men jeg ble veldig godt mottatt(…)Det er det at du hadde følelsen av å være på bunn, da kan 
du ikke komme lenger ned, du må ha hjelp for å eksistere(…)så jeg hadde i grunnen ikke noe 
valg.” 
I tillegg til at det formidles en opplevelse av ikke å ha annet valg, formidles det en opplevelse av 
skam. Men det kan også tyde på at skammen er noe en blir vant til å leve med. Og at det er andre 
ting som er viktigere, for å få hjelp, enn å bekymre seg over, eller å vise frem sin skam.   
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I følge Solheim (1985) formidlet flere av hennes informanter at de skammet seg over å være 
sosialhjelpsklienter og at de ikke ønsket å stå frem.  
Rønning (2005, s.113) sier at ”manglende respekt for klientene i sosialhjelpen kommuniseres både 
gjennom strukturer og aktører, på makro – og mikronivå. På strukturnivå kommuniserer vi med 
klientene både gjennom fysiske strukturer, regler og organisasjonspraksis. På aktørnivå 
kommuniserer vi selvsagt gjennom den direkte samhandling med brukeren”. 
Mine informanter fokuserer ikke spesielt på det skamfulle ved å være avhengig av sosialhjelp.  Det 
betyr ikke nødvendigvis at de ikke opplever det slik, men kan det være at de er så vant med, eller så 
avhengig av hjelpeapparatet, at det ikke fokuseres på? Eller kan det være at de har vært så lenge 
avhengige av sosialhjelp at de er blitt så vant til opplevelsen av skam, at de ikke lenger bryr seg? Og 
at det er andre ting som er viktigere? 
Oppsummert når det gjelder opplevelse knyttet til det å gi fra seg opplysninger  
 Opplysninger om økonomiske forhold oppleves som greit å utlevere.  
 Andre opplysninger oppfattes som mer sensitive, uten av det blir utdypet. Det kan virke som 
om helseopplysninger oppfattes mer sensitive.   
 Det skamfulle ved å motta sosialhjelp, blir ikke særlig problematisert. Å få hjelp er viktigere 
enn å vise frem sin skam? 
 Kan det være at det å ikke bry seg om å gi fra seg opplysninger om økonomiske forhold, og 
utlevere personlige opplysninger i NAV – publikumsmottak, er et utslag av å ikke ha noe 
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5.3.1 Tillit 
Når det gjelder tillit kan det se ut som om den er personavhengig og at det har sammenheng med 
tilgang til saksbehandler, dvs. kapasitet. Flere opplever å ha mange ulike saksbehandlere og det har 
betydning å ha kontakt med saksbehandler over tid, kontinuitet.  Den er personavhengig og 
avhenger av kvaliteten i relasjonen, og hvilken oppmerksomhet personen får, i møte med 
hjelpeapparatet. Disse elementene henger sammen, og kapasitet og kontinuitet virker inn på 
kvaliteten.  I tillegg kan det virke som om det er ulike sider ved tilliten.  
 
Tilgang til saksbehandler(kapasitet)  
Flere forteller at de har bedt om å få snakke med sin saksbehandler, uten å få anledning til det. 
Søknad må leveres skriftlig, og de må forholde seg til ulike personer i publikumsmottaket. En 
beskriver det slik:   
”Du måtte søke om samtale, men det skjedde ikke noe likevel. Så jeg gav opp. Så jeg forholdt 
meg til de som sitter i mottaket. Forskjellige fra gang til gang(…) Jeg fikk post fra 
saksbehandler med vedtaket underskrevet”. 
Manglende tilgang til saksbehandler, gjør det nødvendig å forklare seg til ulike personer fra gang til 
gang. Informantene formidler at det er vanskelig å vite hvilke opplysninger som er nødvendig for å få 
hjelp, og når personen de treffer ikke kjenner til hva som er deres situasjon, kan det være vanskelig å 
vite hvilke opplysninger de må gi fra seg. Manglende kunnskap om situasjonen kan bidra til at 
søknaden ikke blir tilstrekkelig opplyst. Det kan føre til at forhold som kunne hatt betydning for 
avgjørelse av saken, ikke blir kjent.  En beskriver sin erfaring slik:  
Jeg ble aldri kalt inn til en samtale(…)Fikk gå i fred (…)Jeg har rett og slett ramla gjennom 
uten å bli fanga opp på noen som helst måte. 
Beskrivelsen uttrykker slik jeg forstår den, at en konsekvens av manglende tilgang til saksbehandler, 
gjorde at han ikke fikk annen hjelp enn å få behandlet sin søknad om økonomisk sosialhjelp. 
Uttalelsen følges opp med en forklaring om at han på den tiden drev mye med rus og at han kanskje 
ønsket å være i fred. Men i intervjuet reflekterer han over hva det kunne betydd om han hadde hatt 
tilgang til saksbehandler.  Beskrivelsen formidler på den måten også en opplevelse av ikke å bli sett 
eller møtt som person, i møte med hjelpeapparatet.  
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Betydningen av tilgang til saksbehandler blir fremhevet som viktig for å få behandlet sin søknad om 
økonomisk sosialhjelp, og for å få vite om hvilke tjenester som er tilgjengelig.  
For eksempel, slik det ble fortalt om fra han som hadde gitt sitt samtykke til at avgjørelser/saker 
kunne avgjøres i ansvarsgruppen, uten at han selv var til stede.  Det kan synes som om han hadde 
sikret en tilgang til - og kontinuitet til, de personene som var i ansvarsgruppen, og han opplevde å få 
hjelp til det han hadde behov for, av disse personene, som også kjente til hans livssituasjon.  
 
Ulike saksbehandlere (kontinuitet)  
I tillegg til at flere forteller at de ikke får kontakt med sin saksbehandler, er det mange som ikke vet 
hvem som er deres saksbehandler. De har erfart å ha mange ulike saksbehandlere. Noen har sluttet, 
ofte uten at de har fått vite om det før de tar kontakt igjen, og det er mange nye personer å forholde 
seg til. Noen har forskjellige saksbehandlere med ansvar for ulike forhold, f.eks en ruskonsulent, en 
boligkonsulent, saksbehandler for LAR, en økonomisk saksbehandler og en med ansvar for 
kvalifiseringsprogram. Når bruker tar kontakt med publikumsmottaket i NAV, treffer de på ulike 
personer som heller ikke er ”deres” saksbehandler. Slik en fortalte om betydningen av hvem han 
fortalte ting til: 
 ”Du snakker ikke lett om din person til andre, men når du gjør det så ser du dine folk an”. 
Utsagnet, slik jeg forstår det, sier noe om at det å vurdere situasjonen og personen, når 
vedkommende velger å fortelle om sin situasjon, er vesentlig. Det kan synes som om det blir vurdert 
om det er grunn til å ha tillit eller tiltro til saksbehandler. Det har konsekvenser for bruker, om 
han/hun velger ikke å stole på personen han/hun møter.    
I en klientundersøkelse gjort av Rønning og Vabo (1994), var det en klient som hadde brukt mye tid 
sammen med sin saksbehandler og” brettet ut sjelen sin”. Han hadde en positiv opplevelse av 
kontakten, og hadde fått et godt og tillitsfullt forhold til denne saksebehandleren. Noen dager 
senere, tilbake på sosialkontoret, fikk han beskjed at sosialarbeideren hadde sluttet. For klienten ble 
det opplevd som et total svik, og det var antakelig ikke var spesielt lett å åpne seg for en ny 
saksbehandler neste gang. Rønning (2005) bruker dette som eksempel på at organisasjonsmessige 
problem blir klienten sitt problem, og at mange negative møter med hjelpeapparatet gir et bilde av 
at klientens tid og situasjon ikke er viktig.  
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Mine informanter må forhold seg til et hjelpapparat som er oppsplittet og må forholde seg til mange 
ulike personer. Den personlige kontakten fremheves av informantene som viktig, men oppleves også 
belastende.  
”For hver person som du har kontakt med er ute etter å få en relasjon til deg. Og vil ha 
historien din.” 
I kontakt med saksbehandler, erfares det ulikt hvor mye de vet om dem fra før. Mange erfarer at 
saksbehandler ikke har lest det som finnes av informasjon om dem, og heller ikke kjenner til 
innholdet i ”mappa”.  
En informant forteller at saksbehandler hadde behov for å bli kjent med han, og at saksbehandler 
mente at han hadde tilstrekkelig informasjonen, selv uten å ha satt seg inn i sakspapirene. 
Informanten opplevde at det da tok lenger tid å få behandlet søknaden.  
Ideen om å møte med ”blanke ark” overfor bruker, kan fra saksbehandler være et ønske om å 
etablere en kontakt på selvstendig grunnlag, uten påvirkning av andres vurderinger. Men kan det 
være en unnskylding for ikke sette seg inn i saken, eller sette av tid til å forberede seg?  Uavhengig av 
årsak, kan det være verdt å vurdere om handlingen er reflektert og med hvilken begrunnelse. Det kan 
være grunn til å stille spørsmål ved en slik praksis.  
Slik det fremkommer i mitt materiale ser det ut som at en uforberedt saksbehandler ikke oppleves 
like engasjert.  Det har konsekvenser for bruker, både i forhold til tilliten, men også fordi det da kan 
ta lenger tid å få behandlet sin sak. Manglende forberedelse og mulig engasjement, vil dermed kunne 
ha konsekvens for tillitsforholdet.    
 
Personavhengig (kvalitet) 
Det blir fremhevet at det personlige møte gjør en forskjell.  Informasjon blir ikke delt når ikke 
oppmerksomhet gis. Her er et par utsagn som fremhever dette:   
”Jeg tror fortsatt på det at et personlig møte gjør en forskjell”. 
”Jeg gir ikke fra meg allslags opplysninger til hvem som helst. Det gjør jeg ikke. Men jeg går 
ut fra at de instansene det gjelder der, sosialkontoret og sånn slags, så blir de holdt der 
fortrolig og ikke misbrukt.” 
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En fremhever på denne måten betydningen av å ha personlig kontakt med sin saksbehandler:   
”Jeg vet at det er mye gale i hjelpeapparatet, som jeg har sett, og som jeg mener burde aldri 
gå an. Men jeg ser at sånn det er med (navn på saksbehandler), så er det faktisk bra, og det 
på en måte å svelge stoltheten sin litt og få hjelp, så, så går det greit altså. (…) her gjør de 
noe så du får hjelp, og da er nesten alt det mistenksomme lagt på hylla på en måte(…)Jeg ser 
det på meg selv, at den stoltheten, den har ødelagt mye”. 
Beskrivelsen kommer fra en av informantene som opplevde å ha fått en god kontakt med sin 
saksbehandler, og som nå velger å stole på at saksbehandler ivaretar han på en god måte.  Han 
forteller også at han stoler på at saksbehandler ivaretar hans opplysninger på en god måte, nå når 
han opplever å ha en god relasjon til sin saksbehandler.  
Aamodt (1997)skriver i boka ”Den gode relasjonen”, at klientene skiller mellom ”sine” 
sosialarbeidere, som de hadde en god relasjon til, og systemet. Hun påpeker at slik tydeliggjør 
klientene forskjellen mellom å møte et system, og å møte mennesker. Det var som om de ikke stolte 
på systemet, men at de kunne stole på menneskene.   
Noe av det samme beskriver Solheim (1996) at hennes informanter fremhevet at den personlige 
relasjonen mellom hjelper og klient ble opplevd som viktig.  Klienten fortalte ikke livshistorien til 
sosialkontoret, men til personen på sosialkontoret. Opplevelsen av at saksbehandleren ikke har kjent 
en personlig forpliktelse til å avslutte relasjonen til klienten når den slutter, understreker at det har 
vært en asymmetrisk relasjon, og opplevelsen gjorde at klienten mistet tillit til sosialkontoret.   
Den danske sosialforskeren Lars Uggerhøj (1997), som har studert møtene mellom profesjonelle 
sosialarbeidere og klienter, er opptatt av hvordan brukerne selv vurderer hjelpen de mottar, og hva 
som vektlegges når kvaliteten til sosialarbeideren vurderes.  For mange er det ikke nivået på den 
økonomiske eller materielle hjelp som trekkes frem som det viktigste. Derimot vektlegges relasjonen 
til den profesjonelle hjelperen, dens handlinger og personlige trekk. Hans evne til å framstå som 
”menneskelig profesjonell” er det som er avgjørende for klientenes vurdering av hjelpen, og om de 
opplever tillit. I tillegg til at sosialarbeideren viser ekte engasjement og entusiasme, evner å skape en 
avslappet atmosfære og ”vise seg selv” i form av å kunne uttrykke vanlige menneskelige reaksjoner 
med et hverdaglig språk, og om han oppfattes som ærlig. 
 
 Masteroppgave i sosialt arbeid  
            Side 78 av 110  
Av dem som beskriver at de opplever det som greit å gi fra seg informasjon og opplever at de får 
hjelp ved å fortelle historien sin, kan det også se ut som om de har møtt på personer som yter ”det 
lille ekstra”. Informanten som hadde en lang historie å fortelle (beskrevet i kapittel 4.5.5), var opptatt 
av at hun måtte fortelle om sin situasjon, for å få hjelp fra hjelpeapparatet. Det ble fortalt om flere 
episoder hvor hun hadde møtt personer som hjalp henne. Men også de som ikke hadde tid til å høre 
etter. Det kan virke som om det å fortelle om sin situasjon ble opplevd som avgjørende for å få hjelp. 
En person engasjerte seg ekstra, og bidro med å hjelpe til med noe hun mente hun ikke hadde fått til 
selv. Ennå hadde de kontakt, fortalte hun.   
”Hun hjalp meg(…) for hun visste om vår historie(…)Hun ringte til legens kontor og fortalte om 
min situasjon og jeg fikk ny lege. Jeg var i en elendig form, psykisk og fysisk så hun hjalp meg 
masse”. 
Borg & Topor (2003) som skriver om betydningen av de små regelbruddene. Med bakgrunn i 
forskning på bedringsprosesser i hhv Norge og Sverige, har de ved å intervjue pasienter, fått mange 
fortellinger om hvor betydningsfullt de har opplevd, at terapeuten har gått ut over sine fastlagte 
rammer. Dette betegnes som ”regelbrudd”, og eksemplifiseres ved at terapeuten har gitt dem lenger 
tid, lånt bort penger, ikke journalført opplysninger, osv. Slike handlinger anser de å ha betydning 
fordi pasienten opplever seg utvalgt, sett og respektert.  
Hvor oppmerksom saksbehandler er, blir fremhevet som avgjørende, og beskrives på denne måten:  
”De er opptatt med andre ting når du skal sitte og legge frem noe(…)oppmerksomheten er 
vendt mot noe annet, da stopper det i alle fall opp for meg, så når de ikke gidder å ha 
oppmerksomhet mot meg når eg skal legge fram mine ting, så nevner jeg heller ikke mine 
ting, og da får det bare være”. 
Løgstrup (1956) sier at vi i alle samtaler svarer på det den andre tiltaler oss med. I samtalen skal det 
svares på den andres tiltale, slik at begge blir opptatt av hva den andre sier. Det blir et felles 
engasjement om hva som står på spill. Dette er grunnleggende i allmennsamtalen, og like basalt for 
fagsamtalen. Hvordan fungere engasjementet i samtalen? Hvor avgjørende er det at den andre er 
engasjert og hvilken betydning har det for opplevelsen av informasjonsflyten? 
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I materialet mitt er det historier om, og opplevelse av manglende engasjement, og at det ikke 
avsettes tilstrekkelig tid til å høre etter.  Det å bli kjent krever et minimum av tid. Tid til å høre etter 
og til å engasjere seg i den andre.  
”For nå er jo jobben til en sosialkurator å spør om diverse ting når du kommer og som regel er 
ikke det noe problem i det hele tatt, syns jeg, å sette seg ned og fortelle, hvis de spør. For folk 
flest kan du snakke med, men det enkelte personene som jeg har truffet i visse stillinger, 
gjerne bare i løpet av en samtale, så forstår du at her hører de ikke etter”. 
Det fortelles også om erfaringer hvor personene har opplevd å få en god kontakt med enkelte av 
saksbehandlerne. Og at det har vært opplevd som greit at noen vet mye om dem, og om deres 
historie.  Men så opplever de at personene slutter, eller at det skjer forandringer slik at de får nye 
personer å forholde seg til.  
Slik informanten som fortalte at han hadde ”ramla gjennom” uten å bli fanget opp forklarer var at da 
han som ung, og hadde kontakt med barnevernet, opplevde han ikke å bli hørt. Han formidler sin 
opplevelse slik:  
”Det var som å snakke til en vegg, og det er det verste jeg vet. Det gikk ingenting inn, og når 
jeg sitter og har den oppfatningen at her kan jeg sitte og snakke og snakke, og at det ikke 
hjelper uansette, så har jeg tendens til å bli fort gjerne litt sint”. 
Tidligere erfaringer med hjelpeapparatet ser ut til å virke inn på deres tillit til hjelpeapparatet. Og slik 
kan langtidsmottakere av sosialhjelp være ekstra sårbare når kontakt etableres. Det å bli sint slik som 
denne informanten beskriver, ser ut som om er en strategi som tas i bruk for å verne sitt selvbilde og 
bevare sin selvrespekt, slik Solheim (1995) beskriver. Jeg vil berøre dette nærmere i kapittel 5.3.2. 
når jeg beskriver de ulike strategiene.  
 
Ulike sider av tilliten 
Når det settes av tid til kontakt (kapasitet), og kontakten har vært over tid (kontinuitet), og når de i 
møte med saksbehandler opplever å få oppmerksomhet (kvalitet), er det element av tillit, men det 
kan også virke som om det som ser ut til å være tillit, handler andre ting.   
Informantene vektlegger ulike elementer i kontakten med hjelpeapparatet. Noen viser en større 
avmakt og tydeligere avhengighet enn andre. I noen intervju fremkom flere utsagn med element av 
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tillit, enn i andre. Det kan virke som om det er ulikt både ut fra hvordan intervjupersonen har det på 
intervjutidspunktet, og hvordan deres nåværende kontakt med hjelpeapparatet er. Det må også sees 
i lys av deres tidligere erfaringer. Det kan se ut som om tillit til at systemet ivaretar opplysninger, har 
sammenheng med hvor avhengig de er av hjelpeapparatet rundt seg. I tillegg virker det som om det 
er ulike måter å forholde seg til dette på.  Det kan fremstå som tillit. Kan det være en valgt tillit? Og 
er det da tillit? Eller er det heller en strategi? 
Slik en svarer på spørsmål om han har tillit til at han får den hjelpen han skal ha uten å fortelle alt 
hver gang, svarer han:  
”Ja….Hvis den som blir min sosialkonsulent, hvis den vil, kan han få vite alt om meg, ved å lese 
alt. Men jeg er egentlig så komfortabel med det som jeg har gitt, at det er helt greit.”  
”Jeg stoler på folk til det motsatte er bevist, egentlig. Og blir det bevist noe annet er det synd 
for dem.” 
Det kan også se ut til at det betyr noe hva de vet om hvordan informasjonsflyten og utvekslingen 
foregår.  Slik jeg har vist til i pkt. 5.1 og 5.2, så vet ikke mine informanter hvordan informasjonsflyten 
foregår. Kan det være at heller enn å vise at de ikke vet, velger å tro at den blir ivaretatt på en 
forsvarlig måte?  
Grimen (2009) sier om det å ha tillit, at det er en måte å forholde seg på, som innebærer å ha få 
forholdsregler. Kan det å velge å ha tillit, heller enn å vise at en ikke vet, være en måte å forholde seg 
til dette på?  Kan det å velge å tro at opplysningene blir holdt fortrolig, gi en opplevelse av å håndtere 
situasjonen. Eller kan det å få forståelse for sin situasjon og få hjelp være viktigere, enn å skjerme 
personlige og/eller sensitive opplysninger?   
Grimen (2009) sier om tillit i samhandling, at det er en forståelse at de involverte parter ønsker å få 
det beste resultat for den andre.  Om det ikke finnes tillit i samhandlingen vil informasjon kunne bli holdt 
tilbake, og bare informasjon hvor bruker eller saksbehandler regner med positiv tilbakemelding, leggers 
frem.   
Reidun Dyhr-Nilsen (upublisert) skriver om tillitens betydning i utøvelse av brukermedvirkning. Hun 
påpeker at kvalitet i samhandlingen er avhengig av at tillit er til stede. Det har betydning at 
sosialarbeider utvikler en relasjon til bruker for å kunne møte bruker slik bruker presentere seg.   
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Irene Levin (2004)beskriver to relasjoner, relasjon mellom sosialarbeider og bruker, og den annen 
veien, mellom bruker og sosialarbeider. 
Reidun Dyhr-Nilsen (upublisert) påpeker at det fra NAV sin side er en forventning om rask behandling 
av saken og en løsning til beste for bruker. På den måte blir bruker avhengig av tillit til saksbehandler, 
men saksbehandler må også ha tillit til bruker, for å kunne stole på at innholdet i brukes historie er 
sann. Da er det av betydning å få frem alle fakta i saken. Tillit i relasjonen mellom sosialarbeider og 
bruker, og bruker og sosialarbeider, er da vesentlig for å få det til.  
Det jeg i analysen har vurdert som tillit. Kan det være noe annet?  Kan det være at det er lettere å 
omskrive det en ikke kan gjøre noe med, til tillit, heller enn til å tydeliggjøre sin avhengighet eller vise 
frem sin avmakt? Kan det å vise eller ”velge” tillit være en del av deres verdighetsprosjekt? Kan det 
være en måte å håndtere skam på? 
Tillit henger sammen med makt. I hjelper- /brukerelasjonen med asymmetriske maktforhold blir det 
vesentlig å forstå hvordan en opplevelse av maktesløshet kan bidra til å skape eller å opprettholde 
problemer for brukerne. 
I det å gi hjelp fra hjelpeapparatet ligger det et betydelig maktpotensiale. I følge Terum (2003, s.175): 
”Det er en asymmetrisk relasjon, der den som søker hjelp, ikke helt vet hva som utløser hjelp, og der 
det er uklare grenser for hva som er relevant informasjon, og hva som er det endelige 
beslutningsgrunnlaget. Dette innebærer at utøvelse av skjønn er forbundet med uoversiktlighet, som 
igjen gir makt til den som er satt til å utøve skjønnet.” 
Oppsummert når det gjelder tillit 
 For den personlige kontakten har det betydning hvilken tilgang vedkommende har til 
saksbehandler (kapasitet). 
 Det kan ha betydning om det er kontakt over tid (kontinuitet).  
 Det ser ut som om tillit er avhengig av den personlige kontakten (kvalitet). 
 Elementene: kapasitet, kontinuitet og kvalitet, inneholder opplevelse av tillit. Men er det 
virkelig tillit? Det bærer heller preg av å være en ”skinn” tillit eller strategi, når de formidler 
en opplevelse av ikke å ha noe annet valg?  
 Masteroppgave i sosialt arbeid  
            Side 82 av 110  
5.3.2 Avhengighet 
Når det gjelder avhengighet ser det ut som informanten, i tråd med betydningen av den personlige 
kontakten, er avhengig av den personlige kontakten med saksbehandler. Det tas i bruk ulike 
strategier for å verne seg overfor hjelpeapparatet, og for å oppnå hjelp. Det å fortelle sin historie ser 
ut til å være en er viktig og en virksom strategi.  
I flere av intervjuene kommer det tydelig frem uttalelser som viser at de opplever å være helt 
avhengige av hjelpeapparatet. Men de viser ulike måter å forholde seg til avhengigheten i møte med 
hjelpeapparatet på.   
”Så det er godt det ikke blir krig, hvor vi liksom må bli selvstendige, Men jeg skulle klart meg 
for det og jeg. ” 
Utsagnet beskriver avhengigheten og det fremkommer i flere av intervjuene utsagn som sier at de 
ikke vet helt hva de skulle ha gjort uten systemet. Likevel er det slik som her i siste setningen, en tro 
eller kanskje en usikkerhet, knyttet til om de kanskje hadde klart seg uten, likevel.  
 
Avhengig av den personlige kontakten 
Den personlige kontakten er av alle fremhevet som viktig. Slik som jeg beskrev i punkt 5.3.1. Det 
fortelles om at det er vanskelig og nå frem til saksbehandler, om saksbehandlere som slutter, og at 
det er mange ulike personer, som har med ulike tjenester å gjøre.  I tillegg til betydning av den 
personlige kontakten fremheves også avhengighet til saksbehandler slik et par av informantene 
beskriver:  
”Du er prisgitt å ha saksbehandler på lag. Bad om å få skifte, fikk ikke skifte saksbehandler” 
”Jeg er prisgitt nærmest dagsformen til saksbehandler, og om vi har kjemi.” 
Det uttrykkes på den måten en avhengighet til saksbehandler og at de må forholde seg til den 
saksbehandler som de får tildelt. En fortalte han hadde forsøkt å bytte til en annen saksbehandler, 
men det var ikke mulig. Hvordan virker avhengigheten og den personlige kontakten inn på hvilke 
opplysninger som utleveres? 
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Ulike strategier 
 Solheim (1995) skiller på fire ulike mestringsformer langtidsmottakere av sosialhjelp viser. 
1) Resignert tilpasning: De etablerte har slått seg til ro med situasjonen, og mistet troen på at 
de kommer i arbeid. 
2) Alternativ tilpasning: De har funnet seg til rette med situasjonen og funnet alternative 
aktivitetsformer, som omsorgsarbeid eller en tidkrevende hobby. 
3) Ambivalent tilpasning: De gir uttrykk for at de ønsker å bryte med klienttilværelsen, men 
viser det ikke i handling. 
4) Midlertidig tilpasning: Ønsker å komme seg ut av situasjonen som sosialhjelpsmottaker.  
Ved å intervjue 19 langtidssosialklienter (Solheim 1995), ble det funnet at samhandlingen på 
sosialkontoret var slik at langtidssosialhjelpsmottakerne opplevde at selvrespekten ble brutt ned.  
Selvrespekt er ikke noe en gir seg selv, men får i samhandling med andre. Det blir derfor viktig å 
unngå samhandling der selvrespekten brytes ned.  Langtidsklientene tar i bruk ulike strategier for å 
bevare selvrespekten.  Mange opplever at de ikke får individuell behandling, og at de ikke er blitt 
møtt på en forståelsesfull og vennlig måte. Kontinuitet i personkontakten mangler.  Spesielt de unge 
kvinnene, midlertidig på sosialhjelp som, opplevde seg mistenkeliggjorte. De etablerte 
sosialklientene, var spesielt opptatt av personkontakten. Det kostet å måtte utlevere seg og de var 
leie av å måtte utlevere seg gang på gang. De hadde gjerne forsonet seg med sosialklientstatusen og 
var opptatt å bli individuelt behandlet. De med alternativ eller ambivalent tilpasning, understreket 
enda sterkere et ønske om individuell behandling. Tilbaketrekning var en vanlig strategi i alle fire 
klientgruppene.  Offensiv og pågående strategi ble også brukt bevisst, spesielt av de mannlige 
klintene for å få gjennomslag.  Kvinnene gav uttrykk for et mer ”innovervendt” reaksjonsmønster når 
selvfølelsen ble krenket.   
Noen var opptatt av å skjule at de mottok sosialhjelp, spesielt de klientene som ikke tilhørte 
rusmiljøet. Dette medførte at de isolerte seg fra omgivelsene(nærmiljø/familie). Andre holdt seg til 
miljø hvor de opplevde å bli akseptert. De etablerte og ambivalente mannlige langtidsklientene 
prøvde sjeldent å skjule at de var sosialhjelpsmottakere.  Møte med sosialkontoret bidro til en 
nederlagsfølelse, og til å forsterke eller bekrefte deres dårlige selvbilde. Det formidles erfaringer som 
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” Skal ikke ha livshistoria di, skal bare ha papirene”, og” Du får ikke greie på noe hvis du ikke spør om 
det selv”. 
Når det gjelder mine informanter kjennetegnes fire personer av mestringsformen, ”midlertidig 
tilpasning”. De er enten i behandling, og eller i kvalifiseringsprogram på tidspunktet de intervjues.  
Men slik jeg får det beskrevet har de i løpet av sin lange klientkarriere erfaringer som også er preget 
av de andre mestringsformene. Slik som ”ambivalent tilpasning”. En av mine informanter passer til 
beskrivelsen, ”etablert tilpasningsform”. Flere av strategiene Solheim (ibid) beskriver gjenkjennes 




Det å formidle sin historie ser ut til å ha betydning for å få hjelp. I intervjuene har alle en fortelling 
om hvorfor de kom i kontakt med sosialkontoret. I et intervju ble det fortalt utførlig om flere av de 
forhold som bidro til avhengighet av sosialhjelp.  Personen hadde hatt flere saksbehandlere på 
sosialkontoret, og det å få treffe sin egen saksbehandler, som kjente til hennes historie, var viktig.  En 
annen fortalte sin historie svært utfyllende og omgående. Den handlet både om henne selv, men 
også om hvilken situasjon familien var i.  
Flere hadde ikke mange innvendinger eller refleksjoner om hva det var som ikke var greit å fortelle 
om.  En sier om det å fortelle:  
”da jeg fortalte fikk jeg mer energi” og ” For å få hjelp må de vite.”  
Det å ha en relasjon til hjelperen /saksbehandler ble fremhevet som avgjørende for å få hjelp, og i 
tillegg bidro den personlige kontakten til at de fikk informasjon om ordninger de ellers ikke hadde 
visst noe om.  Som en sier:  
”Jeg har ikke peiling på alt av ordninger som finnes. Har ikke snøring. Det har de som jobber 
med det.” 
Det kan likevel virke som om det er noe motstridende tanker om det å fortelle. Noen beskriver at de 
måtte fortelle for at saksbehandler skulle forstå deres situasjon. Dersom de ikke fortalte ville de ikke 
fått hjelp, eller blitt orientert om ulike tjenester og tilbud som finnes. Men de vet ikke hva det er som 
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gir dem rett til hjelp. En fortalte at han hadde opplevd ikke å få ekstra sosialhjelp til jul og bursdager 
fordi han hadde samvær med barn. At han hadde rett til det fikk han opplyst ved en tilfeldighet.  
Ifølge Solheim (1995) kan sosialtjenestens rammer legger føringer for opplevelse av et sterkt 
avhengighetsforhold som kan påvirke langtidsmottakerne av sosialhjelp, slik at de føler seg som mer 
eller mindre ”verdige trengende”, og deres selvbilder og selvrespekt er ofte lavt. Videre beskriver 
Solheim (1996, s. 139) at ”klientenes møte med sosialkontoret ofte er prega av sterk ambivalens; dei 
ønskjer hjelp, men synest det er nedverdigande å be om det. Samtidig veit dei ofte ikkje kva dei har 
rett på, og blir såleis avhengig av hjelparen sin kunnskap og velvilje. Denne ulikevekta i kunnskap og 
klienten sin ambivalens til å søkje hjelp, kan forsterke kjensla av avstand mellom klienten og 
hjelparen.” 
Hun som i intervjuet forteller en lang historie om hvorfor og hvordan hun kom i kontakt med 
hjelpeapparatet, beskriver detaljert om viktige og dramatiske hendelser. Hun har hatt kontakt med 
flere hjelpere.  Kan det å fortelle og være åpen med sin historie være hennes måte å få hjelp på?  For 
som det ble uttykt:  
”hvordan kan jeg få hjelp, om de ikke vet noe om min situasjon?” 
En annen stiller spørsmålstegn ved å måtte fortelle historien sin om og om igjen, til ulike personer 
uten at de leste papirene hans.   
Og en tredje sier: ”Du trenger ikke å fortelle. Sjekken får du uansett”. 
Samme person sa at dersom han ikke fikk saksbehandlers oppmerksomhet, eller opplevde tillit til 
saksbehandler, ville han heller ikke fortelle.  Han hadde opplevd å få være i fred, uten å snakke med 
noen. Uten helt å kunne overskue konsekvensen eller betydningen det hadde undret han seg over 
om det gjort en forskjell.  Det kan virke som om alternativet til ikke å fortelle, er å frasi seg hjelp som 
hadde vært mulig å få.  
Det ble av en fjerde informant, som hadde valgt å ha tillit til hjelpeapparatet, sagt at det var en fordel 
å bli likt av saksbehandler. 
”Om du hadde likt meg som person, så tror jeg at du lettere hadde engasjert deg. At du hadde 
ønsket at det skulle gå bra med den personen”. 
 Men er det å velge tillit, et reelt valg, eller er det en strategi? 
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Av andre med erfaring som brukere i møte med hjelpeapparatet, i HUSK møte, ble dette kommentert 
slik:    
”Alle som har vært i kontakt med hjelpeapparatet over tid har vært nødt til å fortelle 
historien.  Kan det være tilpassede historier? Du får ikke hjelp uten å fortelle. Du skal ikke 
være for sterk – du skal ikke være for svak. Du har ikke egne grenser. Men du må fortelle for å 
få hjelp. Det er en ryggmargsrefleks, hvor du forventer at alle må vite alt. Det er også et 
straffesystem.  Ikke bare for å få hjelp, men for å unngå å si noe, som kan føre til straff. ” 
Hvis dette bildet stemmer for mange av langtidsmottakerne, hva da om en ønsker å komme seg 
videre, og så forventer hjelpeapparatet at hele historien skal fortelles? I prosjektet, ”Sammen om 
brukerkunnskap”( Berger 2010) hvor personer med rusbakgrunn er intervjuet, sier noen informanter 
det slik:  
”Jeg kommer ikke videre. Jeg blir sittende fast i historien min. Den er knyttet til at det er 
mange saksbehandlere. Jeg blir så liten av det” og ”Jeg har fortalt historien min så mange 
ganger. På ett eller annet tidspunkt gikk grensen min bort”. 
Det vises til at det er ulike strategier, og det kan virke som om langtidsmottakere av sosialhjelp har 
ulike forutsetninger for å ta i bruk virksomme strategier.  Det kan ha betydning hvilke erfaringer og 
evner en har til å fortolke andre mennesker og å ta de i bruk for å oppnå det de ønsker for seg selv.  
Eriksen (2007) viser til at langtidsmottakere av sosialhjelp har mange års erfaringer med å mestre 
sine livsverdeners utfordringer og i noen kontekster synes de å oppleve at de mestrer bedre, enn i 
andre.  
Kan det være at det å fortelle blir en strategi langtidsmottakere av sosialhjelp mestrer, og dermed tar 
i bruk? 
Lignende utsagn, som i utsagnet ovenfor,” på et etter annet tidspunkt gikk grensen min bort”, fant 
jeg i mitt materiale. Det kan synes som om det å ha vært lenge avhengig av sosialhjelp, gjør at de er 
blitt vant til å håndtere skammen. Det kan være et uttykk for ikke ha noe annet valg, og sånn sett en 
strategi, og at det å fortelle blir en måte å få hjelp og forståelse på.  
”Det er ikke kjekt å utleverer seg, men for meg så bryr jeg meg for så vidt ikke. Ikke nå 
lenger.”  
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” en grævla stor skam å gå på sosialkontoret. Det var ikke kjekt(…) men så ble jeg godt 
mottatt”.  
I følge Finn Skårderud (2001) handler skam om å bli avslørt som en annen enn den man vil være, og 
frykten for denne skammen definerer han som skjult skam. 
Erving Goffman (1975)definerer stigma som brennmerking av mennesker som virker vanærende og 
som ekskluderer dem fra fullverdig deltakelse i mellommenneskelig samhandling. Den stigmatiserte 
må alltid være ”på vakt”. Goffman (1975) beskriver hvordan mennesker som er stigmatisert søker 
andre mennesker som har samme opplevelser eller livssituasjon. Ved å finne andre likesinnede, kan 
de føle seg som normale mennesker. 
Erving Goffman (1974) er for øvrig også opptatt av symboler, Og ser symbolene i sammenheng med 
teaterbegrepene som forklaringsmodell for handling. Begrepene frontstage og backstage, brukers av 
Goffman for å beskrive hva en gjør når en skal vise seg for sine omgivelser og når oppførselen 
backstage er ofte mer avslappet og en gjør som en vil, kanskje også øve på, og uvikle strategier som 
kan brukes frontstage.  Symbolene blir viktige når de skal vise seg front stage fordi det er arenaen der 
de skal vise seg for sine omgivelser.  
Tross flere utsagn og opplevelser av å ikke nå frem til saksbehandler, og å forholde seg til flere ulike 
personer, formidles det også opplevelser om å ha blitt møtt med respekt, og at de opplever et godt 
samarbeid med sin saksbehandler.   
 
Det lønner seg å være grei og medgjørlig 
Flere av informantene opplever at det lønner seg å være åpen. En informant fremhevet, at det å 
være grei og medgjørlig var viktig for å få hjelp.  
”Jeg var helt prisgitt at jeg hadde et godt forhold til saksbehandler. ” 
”De har etter min mening altfor mye makt(saksbehandler), over andre menneskers hverdag 
og skjebne i en vanskelig sitasjon.” 
Denne personen fremhevde at det var helt avgjørende å ha et godt forhold til sin saksbehandler. Det 
var saksbehandler som bestemte, og som tok avgjørelsene om hvilken hjelp som ble gitt og 
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behandlingstiltak. Kan det å være åpen, grei og medgjørlig, være en strategi som tas i bruk for å 
motvirke en opplevd avmakt og/eller mangel på informasjon?  
Brukerne aksepterer å være i en situasjon hvor mye av samtalen foregår på den andres premisser. 
Det kan skape en utrygghet hos bruker. Sosialarbeider i møte med bruker forventer fra bruker en 
åpenhet og ærlig informasjon. Reidun Dyhr – Nilsen (upublisert) påpeker at tillit er et middel for å 
tilfredsstille effektiv og løsningsorientert saksbehandling som kan være en forventning fra 
organisasjonen, og som er et av NAV sine uttalte mål om en effektiv velferdstjeneste tilpasset den 
enkeltes forutsetninger og behov. Tillit skaper åpenhet, men også sårbarhet. Det gir en mulighet for 
sosialarbeider å finne relevante tiltak og tjenester som vedkommende kanskje ikke kjenner til.  
Samtidig gir det en maktposisjon ved at det er sosialarbeideren som har kunnskapen. Tillit fra begges 
sider, vil være en forutsetning og letter overføring av informasjon, samtidig som det gir mulighet for 
sanksjoner. 
Kategoriseringen bidrar til å forenkle det som er komplekst og det blir lettere å håndtere og å forstå.  
Dermed blir det også lettere å lykkes.  Sosialarbeidere forholder seg da til de kategoriene som 
klienten plasseres inn i. Disse kategoriene samsvarer med systemets klassifikasjoner (Mik-Meyer 
2004).  
Oppsummert når det gjelder avhengighet: 
 Avhengig av den personlige kontakten. 
 Tar i bruk ulike strategier for å verne om sin selvrespekt og verdighet, og det å fortelle sin 
historie til hjelpeapparatet er en strategi for å få informasjon og hjelp. 
 På et eller annet sted gikk grensen bort, og det er viktigere å fortelle enn å skjerme 
personopplysninger. 
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5.3.3 Avmakt  
Kan manglende kunnskap og manglende forståelse, sammen med det å være prisgitt og avhengig av 
hjelpeapparatet, og at det er mange ulike personer å forholde seg til, bidra til en følelse av avmakt?  
”Om jeg ikke forteller om mitt liv, kan det være at jeg går glipp av rettigheter(…)Jeg har ikke 
peiling på alt av ordninger, det har de som jobber med det” 
Til tross for profesjonelles gode intensjoner kan brukere i noen situasjoner erfare at de blir avmektige 
(Uggerhøj 1995). 
”Ba om kontakt med saksbehandler, men har ikke fått det de siste to årene. Du måtte søke 
om samtale(…) Men det skjedde ikke noe likevel. Så da ga jeg opp. Så jeg forholdt meg til de 
som sitter i mottaket. Forskjellige fra gang til gang”. 
Jeg opplever at den informasjonen hu har om meg, den blir brukt som motargument. Og som 
maktmiddel rett og slett. For eg føler meg sårbar i den situasjonen(…) 
Å fortelle åpent om sine erfaringer kan det motvirke opplevelse av avmakt? Kan det å fortelle 
motvirke følelsen av skam. Og bidra til en opplevelse av å gjøre seg fortjent til hjelpen. Eller kan det 
være at det å fortelle motvirker avmektighet.  Det oppleves som viktig å fremstille seg som verdig 
heller enn å vise frem sin avmektighet. Hva er det som skaper den opplevelsen? 
Kan det være slik som Høilund og Juul (2005) påpeker at hjelpeapparatet viser sin makt isteden for å 
anerkjenne folk. Og for at brukerne å forsøke å utligne makten ved å søke anerkjennelse i fra 
hjelpeapparatet.  
”For istedenfor å lese mappen min må jeg forteller hele historien på ny, og på ny og på 
ny(...)for hver person du har kontakt med er ute etter å få en relasjon til deg. Og vil ha 
historien din. Du må på en måte overbevise den personen. Hver ny person, hvilken situasjon 
du er i. Jeg bruker masse tid på det. Om det er nødvendig vet jeg ikke, men det blir vel sånn”  
”For det er ikke kjekt å fortelle den samme historien om og om igjen. Du blir lei av den selv 
altså”.  
I HUSK møte var kommentarene til de sorterte og presenterte data fra intervjuene kommentert slik: 
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”Vi hører mye avmakt. Det er sånn av en må spille med de kortene en har. I møte med 
systemet er det en avhengighet, samtidig som en ønsker systemet dit pepperen gror. Du kan 
ikke opponere eller komme med krav…” 
Kan det være en måte å håndtere dette på?  At de er avmektige i situasjonen, men må spille med de 
kortene de har. Er det et verdighetsprosjekt? Den fasaden som de vil vise frem først og fremst til 
hjelpeapparatet, men også overfor omgivelsene.   
I artikkelen beskriver Rønning en praksis som ydmyker (2005). Han peker på at det er mye data om 
hvordan sosialklienter opplever møtet med hjelpeapparatet og han mener det er deprimerende 
lesning. Noen sosialarbeidere blir opplevd nærmest som engler av klientene, men det er ikke 
hovedmønsteret. I flere kvalitative undersøkelse viser han at klienter opplever ikke å bli tatt på alvor 
og at de blir mistenkeliggjort. Og Rønning (2005) er kritisk til det bestående hjelpeapparatet sin evne 
til å forene kontrollaspekt med hjelpeaspektet. 
Høilund &Juul (2005, s.11.) viser i sine empiriske undersøkelser at et stort antall borgere ikke møtes 
med den  anerkjennelse som er nødvendig for at det sosiale arbeidet skal lykkes. ”Det fører til tab av 
rettigheder, men også til manglende tillit til de sociale institutioner hos borgerne og frustrerede 
sociale aktører”. 
Det kan synes som om det som først kunne se ut til å være tillit, ikke er tillit, men heller en 
avhengighet til hjelpeapparatet, og at de ulike historiefortellingene, kan være strategier for å 
forholde seg til den makten de opplever hjelpeapparatet har. Det vil dermed bidra til å motvirke 
makten, og muligens bidra til å redusere opplevelsen av avmaktfølelse.   
 
Tidsaspektet  
Brukerne ønsker hjelp her og nå. Slik det var for han som fortalte at han måtte bruke tid for at 
saksbehandler skulle bli kjent med han, for at saksbehandler kunne vurdere søknaden. For han var 
det viktigere at saksbehandler hadde satt seg inn i den dokumentasjonen som forelå for å få en 
avgjørelse.  Og han fortalte at det tok lenger tid, bortimot et år før søknaden ble avgjort.  
Hvem sin tid er det som gjelder?  For mine informanter kan det virke som om det er viktig at de får 
avgjort saken og at det blir gjort en beslutning.  I det perspektivet blir tiden det tar overordnet måten 
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opplysningene blir innhentet på. Da oppfattes det at saksbehandler på eget selvstendig grunnlag må 
sette seg inn i saken mindre betydningsfullt, enn at det å spørre de som vet, eller å lese det som 
foreligger av informasjon.  
Kerstin Svensson (2005) hevder at forvaltning og misbrukere har ulik rytme. I misbrukerlivet er det 
viktig at ting skjer hurtig. Sosialadministrasjonen er mer opptatt av at beslutninger blir administrativt 
korrekte.  
Det kan slik sett se ut som om det ikke bare er misbrukerne som opplever det slik, men at det kan 
være gjeldende også for langtidsmottakere av sosialhjelp.  
Mange sosialhjelpsmottakere formilder at til tross for tjenestens mål om å sette brukerne i sentrum 
og å ta utgangspunkt i deres behov og interesser, at de opplever møtet med sosialkontoret som 
vanskelig, og de føler seg krenket og ydmyket over den behandlingen de får (Rønning 2004, Underlid 
2005, Høilund & Juul 2005). Sosialhjelpsmottakerne med størst problemer er de som er minst 
fornøyd (Lødemel m. fl., 2006).  
Oppsummert når det gjelder avmakt fremkommer det  
 Ulike former for mestringsstrategier tas i bruk for å motvirke opplevelsen av avmakt.  
 Ulik vektlegging av tidsaspekt. 
 Hjelpeapparatet oppleves som uforutsigbart, og med store sanksjonsmuligheter. 
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6. Oppsummerende drøfting   
I dette kapittelet går jeg fra å sortere datamaterialet til å trekke ut detaljer fra opplevelsene, og 
presentere resultatene.  Resultatene baserer seg på min vurdering av konsekvensene som er knyttet 
til langtidsmottakernes opplevelser. 
Tanken bak analysen er å komme frem til hvordan dette kan påvirke det hjelpeapparatet de må 
forholde seg til, bestående av politiske føringer, lovverk og struktur, og av den enkelte 
saksbehandler/sosialarbeider.  
Jeg velger å tro at saksbehandlere/sosialarbeidere i kommunal sosialtjeneste/ NAV, har et ønske og 
en intensjon om at brukerne skal bli møtt på en positiv måte, og få den støtten og hjelp de trenger. 
Mine erfaringer som utøvende sosialarbeider bidrar til at jeg ser at problemstillingen og resultater 
har mange fasetter, f.eks hva som oppleves som rettferdig og effektiv saksbehandling (Jenssen 1999).   
Problemstillingen for undersøkelsen var:  
Hvordan opplever langtidsmottakere av sosialhjelp informasjonsinnhenting og informasjonsflyt i 
møte med hjelpeapparatet?  
Ut fra analysen, vurderer jeg at jeg har fått tilstrekkelig grunnlag for å trekke noen slutninger, og at 
vesentlige sider ved problemstillingen er belyst.  
Et fellestrekk i intervjuene, er at alle informantene fremhever den personlige kontakten som 
vesentlig. Mangel på personlig kontakt illustreres i datamaterialet gjennom møter med ulike 
personer i publikumsmottaket i NAV hver gang. Konsekvensen av organisasjonsform og utforming av 
lokalet vanskeliggjør den personlige kontakten, og reduserer den opplevde kvaliteten av møtet. 
Langtidsmottakere av sosialhjelp kan synes som å passe mindre inn i standardiserte løsninger som 
nav.no eller det et publikumsmottak i NAV – kontoret tilbyr.  
Et annet fellestrekk i studien er at langtidsmottakere av sosialhjelp, opplever en avhengighet av den 
støtten de får, og er helt prisgitt det hjelpepapparat de må forholde seg til. Dette opplever brukerne 
som ydmykende, og ulik strategier tas i bruk. Historiefortellingene fremstår i materialet som en 
benyttet strategi for å legitimere eget behov, og for å få den hjelpen de trenger og redusere 
opplevelsen av skam.   
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Hva betyr dette for sosialarbeideren? Er det kanskje drevet av at sosialarbeideren ønsker å ha dialog 
med brukeren, men uten at de helt tar inn over seg brukernes erfaringer i møte med 
hjelpeapparatet? Informantenes erfaring med mange ulike saksbehandlere, betyr mye for 
opplevelsen. Brukerne er usikre på, eller vet ikke hva som er avgjørende opplysninger, for at de skal 
få den hjelpen de har behov for eller rett til.    
Brukernes opplevelser kan tyde på at hjelpeapparatet sitt behov for å strukturere og forenkle 
hverdagen, er viktigere enn å ta hensyn til brukernes individuelle problem og utfordringer.  Det kan 
videre tyde på at det er viktigere at brukerne må innordne seg, enn at hjelpeapparatet må tilpasse 
behovene til brukerne? Dette illustreres best med tidligere brukte sitat (kapittel 5.3.3): 
”For istedenfor å lese mappen min må jeg forteller hele historien på ny, og på ny og på 
ny(...)for hver person du har kontakt med er ute etter å få en relasjon til deg. Og vil ha 
historien din. Du må på en måte overbevise den personen. Hver ny person, hvilken situasjon 
du er i. Jeg bruker masse tid på det. Om det er nødvendig vet jeg ikke, men det blir vel sånn”  
Jeg har vært opptatt av begrepet tillit. Selv trodde jeg at tillit var representert gjennom det 
personlige møtet. Derfor hadde jeg fokus på at det å utlevere informasjon hadde element av tillit i 
seg.  I analysen har jeg også brukt mye tid på å vurdere dette.  Gjennom analysen ble det gradvis 
tydeligere at det jeg først vurderte som tillit, var noe helt annet.  Jeg har valgt å beholde tillit som 
kategori i analysearbeidet, men har erfart at det som først kunne se ut som tillit, hadde flere element 
av avhengighet og avmakt i seg, enn reell tillit.  Det kan også tyde på at det som kan se ut som tillit 
ikke er det, men heller er en form for tiltro.  
I punktene under er hovdeslutningene i analysen oppsummert i kortform:  




Informantene vet ikke hvilke opplysninger hjelpeapparatet har om 
dem. Dette skaper en usikkerhet som håndteres i form av ulike 
strategier. Noen velger passivitet, eller skaper en ”skinn- tillit”, 
gjennom å fortelle mye om seg selv (referanse til historiefortelling, 
kapittel 5.3.2) 
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Kunnskap om 
informasjonsflyten 
Informantene vet heller ikke om hva som kan utveksles av 
informasjon. De indikerer en manglende forståelse/kunnskap om 
hvordan informasjonen flyter i systemet, og hvordan informasjonen 
uveksles mellom ulike deler av tjenesten(e). Igjen opplever 
informantene en usikkerhet, som de formidler å håndtere på ulike 
måter. Noen formidler en naiv, nesten ”blind tillit”. Andre opplever 
at informasjon utlevert et sted, blir brukt mot dem i andre 
sammenhenger. 
Taushetsplikt Taushetsplikten er et sentralt begrep i tjenesten. Dette er her 
vurdert basert på brukernes opplevelser, og indikerer at det er en 
mangelfull eller ikke eksisterende taushetsplikt innad i 
hjelpeapparatet.  Min vurdering inkluderer også at kunnskap (blant 
saksbehandlerne) om hva som omfattes av taushetspliktsreglene, er 
mangelfull. 
På tross av manglende opplevelse om taushetsplikt eksisterer, 
forteller de sin historie til mange ulike personer, gang på gang, for å 
oppnå den hjelpen de trenger.  
Dette er et tankekors og bør vurderes nærmere, slik at brukerne kan 
ha reell tillit til at informasjon kan håndteres konfidensielt. Det er 
viktig å tydeliggjøre at ansvaret påhviler tjenesten, ikke brukerne.  
Informasjon blir ikke lest Intervjuene viser at brukerne opplever at informasjon om dem ikke 
blir lest. Illustrert slik: 
”jeg opplever, det er det at den såkalte saksmappa, den blir 
jo ikke lest(…)de vet ganske mye, om barnevernet og(…)alt, 
absolutt alt lå jo der(…)det ble 18 møter, fordi hun skulle bli 
kjent med meg(...) Det istedenfor å lese saksmappa mi.” 
Det oppleves dermed som tilfeldig, på hvilket grunnlag 
hjelpeapparatet baserer sine avgjørelser. Og hvilke opplysninger som 
er nødvendig. Det forsterker den asymmetriske relasjonen mellom 
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langtidsmottakerne og sosialarbeiderne og langtidsmottakernes 
opplevelse av maktutøvelse. Dette er nærmere beskrevet i kapittel 
3.2 og kapittel 5.3.1. 
”Informert” samtykke Informantene formidler at de ikke helt ut forstår hva det innebærer å 
gi samtykke til at informasjon kan innhentes og utveksles. Flere 
stiller spørsmålstegn ved om de er forelagt eller forklart noe slikt, 
noen gang. Utydeligheten i det informantene formidler, kan indikere 
at det ikke har hatt nevneverdig betydning for opplevelsen.  Likevel 
har det negative elementer knyttet til saksbehandling, 
regelverkskrav, og som en etisk forpliktelse for 
saksbehandler/sosialarbeider.  Det kan tyde på mangel på kunnskap 
og forståelse fra både organisasjonen og den enkelte saksbehandler, 
og bør gjøres noe med.   
Hva om du ikke samtykker? Intervjuene belyser hvordan brukerne opplever det å nekte å gi 
samtykke. Flere indikerer at dette fører til sanksjoner. 
I praksis kan dette medføre at de ikke får tjenester, eller at 
saksbehandlingen forsinkes.   I ett tilfelle ble det informert om at 
dette hadde blitt brukt mot personen, og bidro til å forsterke 
opplevelsen av avhengighet og avmakt. Samtykke erklæringen ble 
dermed ikke oppfattet som et reelt valg. Materialet indikerer 
dermed at samtykke ikke er gitt på frivillig basis.  Dette er nærmere 
belyst i kapittel 5.2. 
Økonomiske opplysninger Informantene skiller tydelig mellom økonomisk informasjon og 
personlig informasjon i form av helseopplysninger. Det er en viktig 
faktor for å forstå hvordan de skildrer sin opplevelse av å utlevere 
personlig informasjon, og er kanskje et element som er spesielt for 
langtidsmottakere av sosialhjelp. Undersøkelsen viser at det stilles 
lite spørsmål ved hvilke økonomiske opplysninger det er greit å gi fra 
seg. Et illustrerende sitat:  
 ”Det er greit å gi fra seg økonomiske opplysninger. Det må 
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de ha.” 
Det er nærmere belyst i kapittel 5.3., men er et mer omfattende 
tema som bør undersøkes nærmere.   
Økonomiske opplysninger oppfattes som nødvendig å utlevere og å 
innhente. Likevel fremkommer det tydelig i intervjuene at brukerne 
ikke har kunnskap om hvilken informasjon sosialtjenesten /NAV har, 
og hvilken anledning hjelpeapparatet har til å innhente slike 
opplysninger fra andre instanser som f.eks bank og 
ligningsmyndighet. 
Helse opplysninger Til forskjell fra økonomiske opplysninger oppfattes helseopplysninger 
som mer sensitive (omtalt i kapittel 5.1). 
Informantene indikerer tydelig en oppfatning av at legen har 
taushetsplikt, og det vises til erfaringer med at legen ikke gir videre 
helse opplysninger, uten at det er avklart med dem på forhånd.  Det 
kan vanskelig sies tydeligere enn slik det blir beskrevet av denne 
informanten:  
”Informasjon (legen) gir sosialkontoret. Den godkjenner eg, 
Han går ikke ut over sin taushetsplikt(…)det er jo private 
saker.” 
Utlevering av informasjon i 
publikumsmottak 
Tidligere undersøkelser (beskrevet i kapittel 5.3) viser at 
personvernet er mangelfullt ivaretatt ved utlevering av informasjon i 
publikumsmottak. Dette fordi andre kan høre informasjon som 
utveksles.  
Intervjuene tyder på at dette ikke oppleves som en problemstilling 
av mine informanter.  Deres fokus er rettet mot å få hjelp og få 
forklart sin situasjon. Det kan tyde som at det å være 
langtidsmottaker kanskje flytter grenser for hva som oppleves som 
privat informasjon.   
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Uavhengig av informantens opplevelse kan det tyde på at 
saksbehandlers oppmerksomhet er rettet mot organisasjonens krav 
til å oppfylle formelle krav (etterspørre informasjon og fylle ut 
skjema).  Dermed blir ansvaret for å ivareta konfidensialitet oversett, 
eller nedprioritert.    
Relasjonens betydning Informantene fremhever det som betydningsfullt å møte personer 
som kjenner deres bakgrunn og hva som er deres livssituasjon. I 
tillegg fremheves det, som betydningsfullt for opplevelsen, at det er 
personen de møter og opplever en relasjon til, ikke selve 
hjelpeapparatet.  Dette betyr at de ofte demper systemkritikken for 
å skjerme den enkelte saksbehandler de møter og har et 
avhengighetsforhold til (Se kapittel 5.3.1).  
Dermed er det vanskelig å skille systemkritikk og personkritikk. Det å 
være positiv til personen innebærer likevel at de kan være kritiske til 
hjelpeapparatet. Men det kan være at deres avhengighet og deres 
opplevelse av å være prisgitt hjelpeapparatet, overskygger dette 
likevel. 
Betydningen av den personlige relasjon når det gjelder tillit er 
drøftet i kapittel 5.3.1 og når det gjelder avhengighet i kapittel 5 3.2. 
Hvordan oppleves og 
mestres følelsen av avmakt 
 
 
Mestring som begrep, blir relativt, sett i relasjon til 
langtidsmottakere av sosialhjelp.  Mange faktorer i livet mestrer de 
ikke. Slik som langtidsmottakere av sosialhjelp blir beskrevet i 
kapittel 2.1. 
Likevel er det å få en positiv opplevelse av møtet med 
hjelpeapparatet, sterkt påvirket av opplevelsen av å mestre. Man 
skal ”mestre” møte og relasjonen til saksbehandler, samtidig oppnå 
støtte og hjelp i form av vedtak og utbetaling, etc.  
Intervjuene viser at langtidsmottakerne ikke vet, eller har en uklar 
oppfatning av hvordan hans/hennes interesser kan realiseres. Denne 
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opplevelsen er et kjennetegn på kognitiv og institusjonell avmakt 
(Hernes 1975) slik det beskrives i kapittel 3.3. 
Et illustrerende sitat er:  
”(…)det er derfor jeg sitter her, fordi jeg har prøvd selv og får 
det ikke til, og nå ber jeg om hjelp.  Men (refererer til hva 
saksbehandler sier) ” jeg prioriterer deg ikke, for jeg ser på 
deg som en ressurssterk person”(…) Når en er helt avhengig 
av opiater så går dagen med på å skaffe penger og ikke å se 
på leiligheter. Det har jeg rett og slett ikke ressurser til, men 
de mener at jeg har så mye ressurser at det skal jeg fikse selv 
og ikke blir prioritert. Da blir en bostedsløs. 
Hvilke mekanismer brukes for å mestre opplevelsen av avmakt?   
Intervjuene indikerer at avvisning og historiefortellinger er de 
vanligste strategiene som blir beskrevet av mine informanter, for å 
imøtekomme dette.  Dette er nærmere beskrevet i kapittel 5.3.3., 
men går igjen i mye av materialet. 
 
Implikasjoner for hjelpeapparatet 
Datamaterialet i undersøkelsen indikerer at langtidsmottakerne av sosialhjelp mangler tillit til 
hjelpeapparatet. Det er usikkerhet om hvordan informasjonen flyter og det er lite kontinuitet i 
relasjon til saksbehandler. Alle disse elementene bidrar til en usikkerhet i forhold til hvordan 
hjelpeapparatet ivaretar langtidsmottakere av sosialhjelp. Dette i motsetning til intensjoner uttrykt 
politisk og administrativt av hjelpeapparatet.  
Hva skal så til for å sikre at informasjonsinnhenting kan foregå på en forsvarlig måte. Slik at hensynet 
til en enkelte ivaretas, etisk og juridisk, samtidig som grunnleggende personvern ideal oppfylles. Dvs. 
at den enkelte skal ha bestemmelsesrett over egne personopplysninger. Mange av elementene som 
er nevnt i denne rapporten vil kunne styrke en positiv opplevelse for brukerne i møte med 
hjelpeapparatet.  Samtidig er det faktorer av spesiell betydning for langtidsmottakere. Det som 
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fremkommer om langtidsmottakere av sosialhjelp, er at de opplever seg som avmektige når det 
kommer til hvilken informasjon som er avgjørende for de tjenester de får fra hjelpeapparatet.  
Slik det her fremkommer, ser det ut som om langtidsmottakere av sosialhjelp har større behov for 
individuell oppfølging med personlig kontakt.  Et annet spørsmål som er relevant her er hva 
hjelpeapparatet kan bidra med for å unngå personer blir langtidsmottakere av sosialhjelp, i form av 
forebygging.  
Da tenker jeg at det ikke er tilstrekkelig å tilby noe som er av kortvarig karakter. Hjelpeapparatet bør 
ikke bidra med å skape ”inn og ut klienter”. Målet må være at hjelpeapparatet bidrar til at 
langtidsklienter blir selvhjulpne.  En mulighet er at de som lenge har vært avhengig av økonomisk 
sosialhjelp bør få en fast ytelse, en forutsigbar ytelse og som igjen kan forenkle deres kontakt med 
hjelpeapparatet. 
 
Innspill til videre forskning  
Resultatpresentasjonen bygger på analyse av datamateriale. Gjennom analysearbeidet har det 
dukket opp flere ting som ikke er tilstekkelig belyst. Flere av disse elementene er mulige studier for å 
lære mer om møte mellom bruker og system.  
De viktigste uavklarte funnene, som det kunne være spennende å studere videre er:  
1. Hva som oppleves som sensitiv informasjon? 
2. Alle informantene forteller om kontakt med barnevernet, enten som barn, eller i relasjon til 
egne barn. Denne faktoren er ikke tilstrekkelig belyst i mitt arbeid men kan være en viktig 
ledetråd for å forstå langtidsmottakerne av sosialhjelp og deres behov.  
3. Punktet over kan belyses i et sosialfaglig perspektiv med tanke på å forebygge at 
barnevernsklienter ender opp som langtidsmottakere av sosialhjelp. Dette er en kompleks 
problemstilling som åpner opp for mange nye og interessante forskningsspørsmål.  
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Vedlegg 1 
Intervjuguide       (26.01.09) 
Hensikten med intervjuet vil være å få forståelse for den enkelte langtidsmottaker av sosialhjelp i 
møte med hjelpeapparatet, sine erfaringer med og opplevelse av informasjonsinnhentingen og 
informasjonsflyten om deres person. 
Tema vil være: Omfang av opplysninger, sensitive opplysninger, tillit, avhengighet og forståelse av 
samtykke til informasjonsinnhenting. 
Innledning: Presentasjon av prosjektet og av meg selv- gjennomgang av informasjonsskriv. 
Oppklarende spørsmål og praktisk informasjon om intervjuet (tid, taushetsplikt og samtykke). 
Hovedspørsmål: 
1. Hvilken kontakt har du med hjelpeapparatet? 
2. Kan du fortelle om hvordan du opplevere å gi fra deg informasjon til hjelpeapparatet? 
 
Bakgrunnsinformasjon: Kjønn, Alder, Sivilstatus og Antall år som mottager av sosialhjelp 
Avhengighet: 
Hvilke deler av hjelpapparatet har du kontakt med nå? Hva slags hjelp mottar du nå av 
hjelpeapparatet? Hvor lenge har du mottatt sosialhjelp? 
Tillit/kontakt med saksbehandler: 
Hvor mange saksbehandlere har du hatt? Vet du hvem som er din saksbehandler? Har du møtt din 
saksbehandler?  
Flyten og omfang: Vet du hva du må gi informasjon om? Er informasjonen du gir relevant for 
søknaden/saken? Vet du om andre instanser får vite noe om den informasjonen som blir gitt? Vet du 
hva opplysningene skal brukes til? Forteller saksbehandler om hvilken informasjon de har, eller kan 
innhente om deg? 
Forståelse av samtykke: Har du undertegnet eller på annen måte samtykket i at informasjon om deg 
deles med andre? Forteller saksbehandler om hva de kan innhente av opplysninger om deg og hva de 
ikke kan innhente? Har du oversikt over det som blir innhentet om opplysninger /informasjon om 
deg? 
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Vedlegg 2 
Informasjon om prosjektet: ” Hvordan opplever langtidsmottakere av sosialhjelp 
informasjonsinnhentingen og informasjonsflyten om deres person i møte med hjelpeapparatet” 
Dette er et forskningsprosjekt jeg gjennomfører som en del av min mastergrad i sosialt arbeid ved 
Universitet i Stavanger.  Formålet vil være å få mer kunnskap om langtidsmottakere av sosialhjelp sin 
opplevelse av informasjonsinnhentingen og informasjonsflyten om dem i møte med hjelpeapparatet. 
Dette håper jeg vil gi ny kunnskap og bidra til forbedringer av hjelpeapparatet.  
Prosjektet avsluttes i form av en skriftlig rapport i 2010.   
Jeg ønsker å intervjue deg fordi du har hatt sosialhjelp som inntekt over lengre tid. Det vil være til 
hjelp for meg å kunne få del i dine opplevelser og erfaringer i møte med hjelpeapparatet, spesielt 
meg tanke på den informasjon du må gi og den informasjon som hjelpeapparatet har om deg.    
Intervjuet vil foregå som en samtale. Det vil foregå på NAV kontoret, eller et annet sted som du 
velger.  Jeg vil gjerne ta opp intervjuet på lydbånd, da jeg lettere kan huske det du sier. Etterpå 
skrives dette ut og blir anonymisert.   
Det er jeg som gjennomfører intervjuene. Min veileder er Anne Grete Jenssen, 1.lektor ved 
Universitet i Stavanger. Vi er de eneste som har tilgang til utskrifter knyttet til intervjuene.  
Jeg har taushetsplikt i forhold til de opplysninger som fremkommer i intervjuene. Denne 
taushetsplikten gjelder også overfor ansatte i NAV. Alt som kommer frem i intervjuene vil bli 
anonymisert og brukt slik at det ikke skal være mulig å gjenkjenne enkeltpersoner. Lydbånd, utskrift 
og dataregistrert materiell vil bli oppbevart i eget arkivskap og makulert når prosjektet avsluttes.   
Deltagelse i prosjektet er frivillig og du kan når som helst trekke deg og be om å få slettet 
opplysninger som er registrert etter intervjuet.  
Med vennlig hilsen  
 
Birgit Molland 
Mastergrad student ved Universitet i Stavanger 
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Vedlegg 3 
Samtykke. 
Jeg har lest informasjonsskrivet om prosjektet: ”Hvordan opplever langtidsmottakere av 
sosialhjelp informasjonsinnhentingen og informasjonsflyten om deres person i møte med 
hjelpeapparatet” og jeg samtykker i å bli intervjuet.  
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